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Penelitian ini membahas mengenai Kontribusi Artificial Intelligence (AI) dalam 
Costumer Relationship Management (CRM) PT. Prudential Cabang Pekanbaru. 
Teknologi Kecerdasan Buatan atau Artificial Intelligence (AI) sangat berperan 
penting dalam kemajuan suatu perusahaan. Artificial Intelligence diyakini mampu 
memberikan kemudahan kepada penggunanya dan mampu menghubungkan setiap 
perangkat tanpa harus ada di tempat. Dengan kontribusi teknologi Artificial 
Intelligence (AI), Costumer Relationship Management (CRM) atau Manajemen 
Hubungan Pelanggan dapat terjalin lebih mudah antara perusahaan Prudential 
dengan para nasabah maupun non nasabahnya. Dengan kontribusi teknologi 
Artificial Intelligence (AI), loyalitas pelanggan, hubungan berkelanjutan, 
pelayanan otomatis dan hubungan pelanggan terjalin dengan baik dan meningkat. 
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Penelitian kualitatif 
bertujuan untuk menjelaskan fenomena dengan melalui pengumpulan data. Hasil 
penelitian menunjukkan Kontribusi AI dalam Costumer Relations Management 
(CRM) PT. Prudential Cabang Pekanbaru terdiri dari 3 yaitu Customer 
Relationship Management (CRM) Strategi, Customer Relationship Management 
(CRM) Operasional ini meliputi Aplikasi Pulse serta Halodoc, dan Customer 
Relationship Management (CRM) Analitis. 
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Title                : Contribution of Artificial Intelligence (AI) in Customer 
Relationship   Management (CRM) PT. Prudential Branch of 
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This study aims to discuss the contribution of Artificial Intelligence (AI) in 
Customer Relationship Management (CRM) PT. Prudential Pekanbaru Branch. 
Artificial Intelligence (AI) technology plays an important role in the progress of a 
company. Artificial Intelligence is believed to be able to provide convenience to 
its users and be able to connect every device without having to be in place. With 
the contribution of Artificial Intelligence (AI) technology, Customer Relationship 
Management (CRM) can be established more easily between Prudential 
companies and their customers and non-customers. With the contribution of 
Artificial Intelligence (AI) technology, customer loyalty, continuous relationships, 
automated services, and customer relationships are well established and 
increasing. This study used the descriptive qualitative method. Qualitative 
research aims to explain the phenomenon through data collection. The results 
showed that the contribution of AI in the Customer Relations Management 
(CRM) of PT. Prudential Pekanbaru Branch consists of 3 namely Customer 
Relationship Management (CRM) Strategy, Customer Relationship Management 
(CRM) Operational which includes Pulse and Halodoc Applications, and 
Analytical Customer Relationship Management (CRM). 
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A. Latar Belakang 
 
Dunia asuransi saat ini berkembang dengan pesat, 
perkembangan yang pesat ini sebagian besar datang dari negara 
berkembang sebanyak 52% dan kemudian sisanya 48% dari negara 
maju. Kemudian sejak adanya pandemi covid-19 ini, kebutuhan akan 
asuransi melonjak. Masyarakat semakin sadar akan pentingnya 
perlindungan diri sendiri dan keluarga di tengah pandemi covid-19. 
Perusahaan asuransi dituntut untuk senantiasa melayani nasabah 
dengan semaksimal mungkin. Tetapi, faktanya banyak perusahaan 
asuransi yang masih kurang mampu menjawab keinginan dan 
kebutuhan nasabahnya. Masalah yang muncul di dalam perusahaan 
asuransi ini seperti, banyaknya keluhan pelanggan seputar pengurusan 
klaim yang memakan waktu dan membutuhkan banyak persyaratan, 
kemudian masalah kurangnya komunikasi antara agen asuransi 
dengan nasabah. Masalah-masalah ini nantinya akan membuat 
hilangnya kepercayaan pada perusahaan asuransi sehingga loyalitas 
nasabah menurun, jika dibiarkan terus-menerus mengakibatkan 
hubungan antara pelanggan dengan perusahaan menjadi rusak.
1,2
 
Suatu perusahaan dapat bertahan karena adanya pelanggan 
atau konsumen. Loyalitas pelanggan dan hubungan pelanggan akan 
bertahan jika perusahaan memberikan pelayanan terbaik tanpa 
mengesampingkan kualitas jasa atau produk yang di tawarkan. Salah 
satunya adalah PT. Prudential Life Assurance, untuk mampu 
menangani masalah-masalah yang timbul adalah dengan menjaga 
hubungan pelanggan (CRM) dan memberikan pelayanan otomatis 
agar para pelanggan atau konsumen mendapat kemudahan di mana 
saja dan kapan saja.
3
 
Untuk menjawab tantangan tersebut perusahaan PT. Prudential 
Life Assurance meluncurkan aplikasi bernama We Do Pulse atau 
Pulse by Prudential. Aplikasi ini diluncurkan pada tanggal 25 
                                                          
1
 Wibi Pangestu Pratama, ―McKinsey: Asuransi Jiwa Tumbuh Pesat Di Negara 
Berkembang 1 Dekade Terakhir,‖ Bisnis.Com, September 30, 2020. 
2
 Putu Sukma Kurniawan, ―Kasus Nasabah AIA Dan Prudential: Apa Yang Harus 
Diwaspadai Dari Produk Asuransi Unit Link,‖ The Conversation.Com, April 8, 2021. 
3
 Vera Vivi S. Marbun, ―Penerapan Sistem Informasi Costumer Relationship 
Mnagement (CRM) Dalam Upaya Peningkatan Pelayanan (Studi Pada Kantor Prudential Jl. 
Taruma Medan, Unit Pelayanan)‖ (Medan, Universitas Sumatera Utara, 2017). 
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Februari 2020. Aplikasi Pulse by Prudential ini merupakan cek 
kesehatan yang bekerja sama dengan Halodoc. Aplikasi ini dapat juga 
digunakan oleh non nasabah Prudential. Beberapa fitur dalam aplikasi 
ini yang tersedia untuk para nasabah Prudential seperti PRUservices, 
Polis Ku, Klaim Penjaminan, Klaim Penggantian, dan Info Klaim. 
Fitur lain yang dihadirkan di aplikasi Pulse antara lain pemeriksaan 
kesehatan, fitur bicara dengan dokter spesialis yang didukung oleh 
Halodoc dan pemeriksaan gejala penyakit yang didukung teknologi 
Artificial Intelligence (AI) atau Kecerdasan Buatan.
4
 
. AI berperan penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan 
dan hubungan dengan pelanggan. Artificial Intelligence (AI) atau 
Kecerdasan Buatan merupakan sebuah simbol munculnya era revolusi 
industi 4.0 yang diyakini memberikan kemudahan kepada 
penggunanya, di berbagai sector, khusunya di bidang asuransi 
kesehatan ini. Adanya Artificial Intelligence (AI) seseorang dapat 
dengan mudah menghubungkan setiap perangkat tanpa harus berada 
di tempat, atau merumuskan suatu kejadian atau kondisi tertentu 
dengan bantuan Artificial Intelligence (AI) atau Kecerdasan Buatan.
5
 
Artificial Intelligent (AI) atau Kecerdasan Buatan ini telah 
berevolusi dengan sangat cepat. Berbagai aspek dan sisi kehidupan 
sudah menjadi bagian yang tidak terpisahkan. Beberapa sisi kehidupan 
yang telah diisi dengan kecerdasan buatan, antara lain: asuransi, 
industri, ekonomi, pendidikan, sosial bahkan hingga kedokteran dan 
kesehatan. Perkiraanya, semua sisi kehidupan kemanusiaan akan 
menjadi bagian yang tidak terpisahkan dengan kecerdasan buatan.
6
 
Kontribusi Artificial Intelligent (AI) atau Kecerdasan Buatan 
di Indonesia yang merupakan negara berkembang masih tergolong 
rendah, hal ini disebabkan beberapa faktor seperti  banyaknya skill 
pekerja yang belum memenuhi untuk mengoperasikanArtificial 
Intelligent (AI) serta kurangnya investasi untuk mengembangkan 
infrastruktur AI. Beberapa penelitian terdahulu menyimpulkan bahwa 
                                                          
4
Lona Olivia, ―Lewat Pulse, Prudential Perluas Akses Layanan Kesehatan,‖ 
BeritaSatu.Com, November 12, 2020. 
5
Reza Yogaswara, ―Artificial Intelligence Sebagai Penggerak Industri 4.0 dan 
Tantangannya Bagi Sektor Pemerintah dan Swasta,‖ Masyarakat Telematika Dan Informasi : 
Jurnal Penelitian Teknologi Informasi dan Komunikasi 10, no. 1 (September 25, 2019): 68, 
https://doi.org/10.17933/mti.v10i1.144. 
6
Polytechnic University Institute ―Santiago Mariño,‖ Barinas, Venezuela et al., 
―Teaching Artificial Intelligence and Robotics to Undergraduate Systems Engineering 
Students,‖ International Journal of Modern Education and Computer Science 11, no. 7 (July 
8, 2019): 54–63, https://doi.org/10.5815/ijmecs.2019.07.06. 
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penyerapan teknologi di Indonesia lebih rendah dibandingkan 
kawasan Asia Pasifik lainnya. Hanya 14 perusahaan di Indonesia, 




PT Prudential Life Assurance (Prudential Indonesia) masuk ke 
Indonesia pada tahun 1995 yang merupakan perusahaan asuransi jiwa 
terkemuka di Indonesia dan merupakan bagian dari Prudential Plc 
Grup jasakeuangan yang berbasis di Inggris. Asuransi Prudential 
merupakan produk dari Perusahaan Prudential plc, perusahaan Multi 
Nasional Corporation yang merupakan sebuah grup jasa keuangan 
internasional terkemuka Inggris yangmenyediakan jasa keuangan ritel 
dan pengelolaan dana di pasar-pasar pilihan,seperti Inggris, Amerika, 
Asia dan Eropa Kontinen di Inggris, Prudential adalah penyedia jasa 




Sejak peluncuran produk asuransi yang terkait produk 
investasi pertamanya di tahun 1999, Prudential Indonesia telah 
menjadi pemimpin pasar untuk kategori produk inovatif bidang 
asuransi. PT. Prudential Cabang Pekanbaru yang terletak di Jalan 
Nangka Komplek Paninsula Pekanbaru Riau merupakan salah satu 
asuransi yang didirikan oleh SAM (Senior Agency Manager) bernama 
Hawari N. Tandjaja. PT. Prudential Cabang Pekanbaru atau Pru 
Future Team Agency Pekanbaru menyediakan berbagai produk dan 
layanan yang dirancang untuk memenuhi dan melengkapi setiap 
kebutuhan para nasabahnya di Pekanbaru.
12
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Kirana Rukmayuninda Ririh, Nur Laili, Adityo Wicaksono, Silmi Tsurayya, ―Studi 
Komparasi Dan Analisis Swot Pada Implementasi Kecerdasan Buatan (Artificial Intelligence) 
Di Indonesia,‖ Undip: Jurnal Teknik Industri Vol. 15, No. 2, Mei 2020 (Mei 2020). 
8
Gusikhin,  O.,  Rychtyckyj,  N.,  &  Filev,  D., ―Intelligent  Systems  In  The  
Automotive  Industry : Applications And  Trends,‖ Knowledge And Information Systems 12 
(2007): 147–68. 
9
Windarto,  A.  P.,  Dewi,  L.  S.,  &  Hartama,  D, ―Implementation   Of   Artificial   
Intelligence   In Predicting The Value Of Indonesian Oil And Gas Exports With  Bp  
Algorithm.,‖ International Journal Of Recent Trends In Engineering & Research (Ijrter) 3, 
No. 10 (Oktober 2017): 1–12, Https://Doi.Org/10.23883/Ijrter.2017.3482.J5bbs. 
10
Mutiara Syifa, Prima Kadavi, And Chang-Wook Lee, ―An Artificial Intelligence 
Application For Post-Earthquake Damage Mapping In Palu, Central Sulawesi, Indonesia,‖ 
Sensors 19, No. 3 (January 28, 2019): 542, Https://Doi.Org/10.3390/S19030542. 
11
Yuni Komariah, ―Strategi Perusahaan Asuransi Prudential Dalam Meningkatkan 
Nasabah Dan Minat Berasuransi Masyarakat Muslim Indonesia,‖ Jom Fisip Volume 2 No. 2 
(Oktober 2015): 2. 
12
Indra Wijaya, ―Pengaruh Pelayanan Dan Keunggulan Produk Terhadap Minat 
Masyarakat Menggunakan Asuransi Prulink Syariah Edu Protection Di Pt. Prudential Life 
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Dengan adanya aplikasi Pulse by Prudential ini, perusahaan 
asuransi Prudential sedang melaksanakan salah satu pendekatan bisnis 
yang berbasis pengelolaan hubungan atau relasi dengan pelanggan 
dengan menerapkan Costumer Relationship Management (CRM) atau 
Manajemen Hubungan Pelanggan. Melalui penerapan CRM, 
perusahaan diharapkan dapat membangun komunikasi dan hubungan 
yang baik dengan para konsumennya sehingga dalam menghasilkan 
suatu produk perusahaan tidak hanya menjual dan memasarkan suatu 
produk dengan kualitas yang baik atau harga yang bersaing tetapi juga 
dapat menjawab keinginan dan kebutuhan konsumen.
13
 
Customer Relationship Management (CRM) adalah sebuah 
pendekatan untuk mengelola interaksi perusahaan dengan pelanggan 
saat ini dan masa depan. Penerapan sistem Customer Relationship 
Management (CRM), diharapkan mampu membuat pelanggan 
menjadi loyal kepada perusahaan sehingga hubungan yang terjadi 
tidak hanya hubungan antara penjual dan pembeli, tetapi lebih 
mengarah ke suatu hubungan mitra yang berkelanjutan. 
Istilah CRM dipakai untuk menggambarkan berbagai aplikasi 
perangkat lunak yang digunakan untuk mengoptimalkan fungsi 
pemasaran, penjualan dan pelayanan kepada pelanggan. Costumer 
Relationship Management (CRM) merupakan salah satu aktivitas dari 
Public Relations (PR). Aktivitas Public Relations merupakan 
manajemen komunikasi antara organisasi dan publiknya. CRM 
merupakan salah satu aktivitas dari Public Relations (PR) sehingga 
hal ini perlu diteliti dan dipelajar lebih lanjut.
14
 
Berdasarkan pemaparan di atas, maka penulis tertarik untuk 
membahas lebih lanjut mengenai ―Kontribusi Artificial Intelligence 
(AI) Dalam Costumer Relations Management (CMR) PT. 
Prudential Cabang Pekanbaru”. 
 
B. Penegasan Istilah 
 
Penegasan istilah atau dengan kata lain defenisi konseptual 
adalah untuk memberikan dan memperjelas makna atau arti istilah-
                                                                                                                                                      
Assurance Pekanbaru Dalam Perspektif Ekonomi Islam‖ (Skripsi Strata 1, Pekanbaru, 
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, 2020). 
13
Reza Dea Yogaswara, ―Artificial Intelligence Sebagai Penggerak Industri 4.0 Dan 
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Informasi Vol 10, No 1 (September 2019). 
14
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istilah yang di teliti secara konseptual atau sesuai dengan kamu bahasa 
agar tidak salah menafsirkan permasalahan yang sedang dalam 
memahami judul penelitian tentang “Kontribusi Artificial 
Intelligence (AI) dalam Costumer Relations Management (CMR) 
PT. Prudential Cabang Pekanbaru”. Maka penulis perlu untuk 
memberikan penegasan dan penjelasan sebagai berikut : 
 
1. Artificial Intelligence (AI) 
 Artificial Intelligence (AI) atau Kecerdasan Buatan 
merupakan sebuah simbol munculnya era revolusi industi 4.0 yang 
diyakini memberikan kemudahan kepada penggunanya, baik itu di 
sector pemerintahan ataupun di sektor industri. Dengan bantuan 
Artificial Intelligence (AI) atau Kecerdasan Buatan seseorang 
dapat dengan mudah menghubungkan setiap perangkat tanpa harus 
berada di tempat, atau merumuskan suatu kejadian atau kondisi 
tertentu dengan bantuan Artificial Intelligence (AI).
15
 
 Sejak awal penggunaan istilah Artificial Intelligence (AI) 
didefinisikan tahun 1956, AI secara sederhana bisa dipahami 
sebagai : Pertama, AI dipahami sebagai kemampuan mesin untuk 
melakukan tugas yang biasanya membutuhkan pemahaman seperti 
manusia. Kedua, AI adalah kumpulan teknologi canggih yang 
memungkinkan mesin merasakan, memahami, bertindak dan 
belajar. Ketiga, AI merupakan aplikasi teknologi canggih dimana 
mesin menunjukkan fungsi kognitif manusia seperti pembelajaran, 




2. Costumer Relationship Management (CRM) 
Costumer Relationship Management (CRM) atau 
Manajemen Hubungan Pelanggan  adalah kombinasi dari 
sekelompok orang, proses dan teknologi yang berusaha untuk 
memahami dan memenuhi keinginan pelanggan perusahaan. Hal 
ini merupakan  pendekatan yang digunakan untuk mengelola 
hubungan pelanggan dan bagaimana pengembangan hubungan 
                                                          
15
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tersebut. CRM telah berkembang dari kemajuan teknologi 
informasi dan perubahan organisasi dalam proses yang berpusat 
pada pelanggan. Perusahaan yang berhasil menerapkan CRM akan 
mendapat dampak positif dalam hal loyalitas pelanggan dan 
keuntungan jangka panjang. 
Utami mendefinisikan CRM adalah Suatu proses interaktif 
yang mengubah data-data pelanggan kedalam kesetiaan pelanggan 
melalui beberapa kegiatan, yaitu mengumpulkan data pelanggan, 
menganalisis data pelanggan tersebut dan mengidentifikasi target 




Customer Relationship Management (CRM) adalah sebuah 
pendekatan untuk mengelola interaksi perusahaan dengan 
pelanggan saat ini dan masa depan. Penerapan sistem Customer 
Relationship Management (CRM), diharapkan mampu membuat 
pelanggan menjadi setia kepada perusahaan sehingga hubungan 
yang terjadi tidak hanya hubungan antara penjual dan pembeli, 
tetapi lebih mengarah ke suatu hubungan mitra. 
 
3. PT. Prudential 
PT Prudential Life Assurance merupakan salah satu 
perusahaan asuransi yang ada di Indonesia yang memiliki jumlah 
nasabah cukup banyak. Didirikan pada tahun 1995, Prudential 
Indonesia berkantor pusat di Jakarta serta memiliki 




Sampai dengan periode 31 Desember 2020, dua juta 
delapan ratus ribu tertanggung dilayani oleh lebih dari 243.000 
tenaga pemasar berlisensi di 371 Kantor Pemasaran Mandiri 
(KPM) di seluruh Indonesia termasuk Jakarta, Surabaya, Medan, 
Bandung, Yogyakarta, Batam, dan Bali. Perseroan juga berhasil 
menorehkan pencapaian utama bisnis sebagai ini dengan total 
pendapatan premi Rp23,7 triliun, total kontribusi dana tabarru 
                                                          
18
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Rp0.8 triliun, total aset Rp76,3 triliun, total aset investasi Rp70,2 
triliun, dan total klaim dibayarkan Rp12,8 triliun.
20
 
Sebagaisalah satu perusahaan asuransi terkemuka di 
Indonesia, PT. Prudential meraih 34penghargaan sepanjang tahun 
2020. Salah satunya pada bulan bulan Maret, TOP Digital 
Company Award sebagai yang Membangun Transformasi Digital 
Terbaik pada kategori "Asuransi Jiwa (aset diatas Rp20 Triliun)", 
bulan Mei Indonesia Virtual Award - Corporate Branding PR 
Award 2020 & PR Person of the Year untuk kategori "Asuransi 




C. Rumusan Masalah 
 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di 
atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana 
Kontribusi Artificial Intelligence (AI) dalam Costumer Relations 
Management (CRM)  PT. Prudential Cabang Pekanbaru. 
 
D. Tujuan Peneliti 
 
 Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
bagaimana Kontribusi Artificial Intelligence (AI) dalam Costumer 
Relations Management (CRM)  PT. Prudential Cabang Pekanbaru. 
 
 
E. Kegunaan Peneliti 
 
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka kegunaan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana Kontribusi 
Artificial Intelligence (AI) dalam Costumer Relations Management 
(CRM)  PT. Prudential Cabang Pekanbaru. 
Adapun kegunaan penulis maksud dalam penelitian ini adalah 
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21
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1. Kegunaan Akademis 
a. Kegunaan penelitian ini untuk mengembangkan ilmu 
komunikasi danmelatihpeneliti dalam menerapkan teori-teori 
yang telah di dapatdibangku perkuliahan. 
b. Sebagai salah satu syarat dalam mencapai gelar sarjana 
Strata 1 Ilmu Komunikasi di Fakultas Dakwah dan Ilmu 
Komunikasi UIN Suska Riau. 
2. Kegunaan Praktis 
a. Sebagai pengetahuan tentang bagaimana Kontribusi 
Artificial Intelligence (AI) dalam Costumer Relations 
Management (CRM) PT. Prudential Cabang Pekanbaru. 
b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khasanah 
ilmu pengetahuan bidang Ilmu Komunikasi khususnya 
budaya yang terdapat dalam sebuah lembaga/organisasi 
sebagai bagian dari proses belajar sehingga dapat memahami 
dan mengaplikasikan teori-teori yang telah diperoleh di 
perkuliahan. 
c. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 
pembaca pada umumnya dan penulis pada khususnya 
mengenai fenomena dalam penelitian. 
 
F. Sistematika Penulisan 
 
Untuk lebih mudah mengetahui pembahasan penulisan ini, 
secara sistematis penulisannya dibagi menjadi enam bab, yang terdiri 
dari beberapa sub. Adapun sistematika yang dimaksud sebagai 
berikut: 
 
BAB I PENDAHULAN 
Bab ini menguraikan mengenai latar belakang permasalahan 
dalam penelitian ini, penegasan istilah, rumusan masalah, 
tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika 
penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini  menguraikan tentang beberapa kajian terdahulu, 






BAB III METODOLOGI PENELITIAN  
Bab ini menguraikan desain penelitian, lokasi dan waktu 
penelitian, sumber data penelitian, teknik pengumpulan data, 
validitas data, teknik analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini. 
BAB IV GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
Bab ini menguraikan gambaran umum lokasi penelitian, 
seperti sejarah, visi dan misi, serta struktur organisasi. 
BAB V   HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menguraikan tentang hasil penelitian dan 
pembahasan penelitian. 
BAB VI  PENUTUP 
Bab ini berisikan tentang rangkuman atau kesimpulan dari 
hasil penelitian yang telah dilaksanakan serta saran-saran 
kepada pihak terkait hasil peelitian yang telah dilakukan. 





























A. Kajian Terdahulu 
 
 Beberapa penelitian terdahulu yang menjadi rujukan penelitian 
ini antara lain : 
Pertama, Penelitian yang dilakukan oleh Vasja Roblek, Maja Mesko, 
dan Alojz Krapez dengan judul ―A Complex View of 
Industry 4.0‖. Dipublikasikan oleh jurnal Internasional 
SAGE Open. Volume 6, Issue 2. Pada tangga 20 April 
2016. Jurnal  ini membahas pentingnya dan pengaruh 
Industri 4.0 serta akibat teknologi yang terhubung ke 
internet untuk penciptaan nilai tambah bagi organisasi dan  
masyarakat. Dengan perkembangan Internet, hal-hal yang 
berkaitan dengan internet sangat penting bagi revolusi 
industri baru yang dikenal dengan Industri 4.0. Tujuan 
penulisan ini adalah untuk mensintesis teori dan praktik 
yang diketahui dari Industri 4.0, serta untuk menyelidiki 
perubahan yang dihasilkan dari Industri 4.0 dan  
perkembangan Internet of Things (IoT). Hasil dari 
penelitian ini adalah pentingnya dan pengaruh Industri 4.0 
serta akibat teknologi yang terhubung ke internet untuk 
penciptaan nilai tambah bagi organisasi dan  masyarakat.
22
 
Kedua,  Penelitian yang dilakukan oleh Injazz J. Chen dan Karen 
Popovich, dengan judul ―Understanding customer 
relationship management (CRM) People, process 
andtechnology‖. Dipublikasikan oleh jurnal Internasional 
Emerald. Business Process Management Journal. Vol. 9 
No. 5. Tahun200. Penelitian ini membahas tentang 
bagaimana memahami manajemen hubungan pelanggan 
atau yang dikenal denganCustomer Relationship 
Management(CRM) yang berhubungan dengan orang, 
proses dan teknologi. Hasil dari penelitian ini 
adalahManajemen hubungan pelanggan adalah pendekatan 
komprehensif memaksimalkan hubungan dengan semua 
                                                          
22
Vasja Roblek, Maja Meško, and Alojz Krapež, ―A Complex View of Industry 




pelanggan, termasuk Internet atau "e-customer", dan 
pemasok. Mengenal setiap pelanggan melalui teknik 
penggalian data dan strategi bisnis yang berpusat pada 
pelanggan mampu membantu organisasi secara proaktif 
dan konsisten menawarkan (dan menjual) lebih banyak 
produk dan layanan untuk meningkatkan loyalitas 
pelanggan dalam periode waktu yang lebih lama.
23
 
Ketiga,      Penelitian yang dilakukan oleh Ciprian Matl dan Liviu Ilie 
dengan judul ―Customer Relationship Management In The 
Insurance Industry‖. Dipublikasikan oleh jurnal 
Internasional Procedia Economics and Finance. Volume 15 
tahun 2004. Penelitian ini fokus kepada implementasi 
Customer Relationship Management (CRM) di perusahaan 
asuransi. Tujuan penelitian ini adalah untuk menyajikan 
manfaat yang dihasilkan dari penerapan teknologi baru, 
sehingga memperkirakan laju perubahan, peluang baru, 
dan kebutuhan akan fleksibilitas dalam hubungan 
perusahaan dengan pelanggan.Hasil dari penelitian ini 
adalah CRM dapat membantu dalam banyak hal seperti 
analisis data yang terkait dengan biaya dan pendapatan 
klien, perilaku konsumen yang terkait dengan produk dan 
layanan, mengidentifikasi pelanggan yang menguntungkan 
dan mereka yang berpotensi, tetapi tidak dapat 
menggantikan tenaga kerja manusia yang dapat 
mengembangkan strategi unik untuk memperoleh dan 
membangun hubungan dengan pelanggan dan 
mempertahankan mereka dalam jangka panjang.
24
 
Keempat, Penelitian yang dilakukan oleh Evi Aprilia Sari, dengan 
judul ―Peran Pustakawan AI (Artificial Intelligence) 
Sebagai Strategi Promosi Perpustakaan Perguruan Tinggi 
Di Era Revolusi 4.0‖.BIBLIOTIKA : Jurnal Kajian 
Perpustakaan dan Informasi. Volume 3, No 1 Tahun 2019. 
Tujuan Penelitian ini dengan menerapkan pustakawan AI 
(Artificial Intelligence) sebagai pemandu pengguna dalam 
                                                          
23
Injazz J. Chen and Karen Popovich, ―Understanding Customer Relationship 
Management (CRM): People, Process and Technology,‖ Business Process Management 
Journal 9, no. 5 (October 2003): 672–88, https://doi.org/10.1108/14637150310496758. 
24
Ciprian MatI, Liviu Ilie, ―Customer Relationship Management in the Insurance 
Industry,‖ Elsevier B.V : Procedia Economics and FinanceCOM, 2014, 1138–45. 
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menggunakan informasi terpadu di perpustakaan dan dapat  
mengelola informasi dan melayani pengguna secara 
efektif. Hasil dari penelitian ini adalah Penggunaan 
Artificial  Intellligence sebagai guide di  perpustakaan  
menjadi  inovasi  yang menarik  dan  unik  untuk  
diterapkan.  Pustakawan  AI  (artificial  intelligence) 
menjadi  guide  dan  translantor keinginan  pengguna  
perpustakaan  melalui  layar  monitor  besar  dengan 
beberapa  fitur  yang disesuaikan dengansubyek spesialis 
pada klasifikasi informasi bahan pustaka. Penerapan  
pustakawan  AI  sebaiknya  direncanakan  lebih  matang 
dan  menjalin  kerjasama  dengan  pihak  terkait  terutama  
lembaga  induk  peprustakaan  perguruan tinggi.  
Kelebihan  dari penelitian artificial  intelligence ini 
tentunya  menciptakan  sistem  yang  terintegrasi  dengan 
kecerdasan buatan yang mempu membaca dan 
menganalisis kebutuhan informasi pengguna.
25
 
Kelima, Penelitian yang dilakukan oleh Habibatul Lutfiyah, dengan 
judul ―Pemanfaatan Artificial Intelligence Untuk Optimasi 
Persediaan Barang Dengan Mengunakan Algoritma 
Genetika (Studi Kasus Apotek K24)‖.Tujuan dari 
penelitian ini adalah menentukan nilai optimal berdasarkan 
hasil penjualan selama satu tahun. Hasil penelitian ini 
adalah Algoritma Genetika dapat diujicobakan untuk 
mendapatkan nilai optimal dari data penjualan obat, dapat 
mempermudah dan mempercepat penentuan proses order 
obat untuk persediaan bulanan apotek, aplikasi sistem ini 
memiliki keunggulan di sisi penggunaan waktu yang lebih 
cepat dibandingkan dengan proses defecta yang telah 
berlangsung, hasil estimasi yang didapatkan tidak berbeda 
jauh dari beberapa sample yang telah dipaparkan.
26
 
Keenam, Penelitian yang dilakukan oleh Assyari Abdullah, dengan 
judul ―Public Relations in The Era of Artificial 
                                                          
25
Evi Aprilia Sari, ―Peran Pustakawan Ai (Artificial Intelligent) Sebagai Strategi 
Promosi Perpustakaan Perguruan Tinggi Di Era Revolusi 4.0,‖ Bibliotika : Jurnal Kajian 
Perpustakaan Dan Informasi 3, No. 1 (May 26, 2019): 64–73, 
Https://Doi.Org/10.17977/Um008v3i12019p064. 
26
Habibatul Lutfiyah And , Achmad Zakki Falani, ―Pemanfaatan Artificial 
Intelligence Untuk Optimasi Persediaan Barang Dengan Mengunakan Algoritma Genetika 
(Studi Kasus Apotek K24),‖ Jurnal Link Vol 21, No 2 (September 2014). 
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Intelligence: Peluang atau Ancaman‖. Jurnal Aristo 
(Social, Politic, Humaniora) Vol. 08, No.2 (2020): Juni, 
pp. 406 – 417 Social and Political Science Faculty, 
Universitas Muhammadiyah Ponorogo. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mereview buku yang ditulis 
oleh Dr. N. Nurlaela Arief, MBA dengan judul ―Public 
Relation In The Era Of Artificial Intelligence Bagaimana 
Big Data & Al Merevolusi Dunia PR‖. Hasil dari 
penelitian ini adalah :Pertama, Peran PR pada entry-level 
yang diprediksi menghilang dan akan  tergantikan oleh 
teknologi Artificial Intelligence dan Big Data. Kedua, 
Profesional PR harus  menemukan cara baru untuk dapat 
memberikan nilai tambah bagi perusahaan, stakeholder dan 
klien dengan cara mengembangkan value chain (rantai 
nilai).Setidaknya terdapat lebih  100 paltform baru berbasis 
AI dan Big Data yang harus dilakukan uji coba melalui 
demo dan  trial sehingga menemukan platform yang tepat 
untuk kebutuhan aktivitas PR. Ketiga, Skill dasar PR 
dianggap paling terkait dan yang pertama kali digantikan 
oleh AI dan Big Data,  sedangkan atribut yang lebih umum 
yang memberikan kualitas dan integritas akan lebih sulit  
untuk diotomatisasi dengan teknologi AI dan Big Data.
27
 
  Kesimpulan yang bisa saya ambil adalah, penelitian yang saya 
lakukan dengan ke-enam penelitian terdahulu memiliki perbedaan. 
Penelitian terdahulu membahas tentang pengaruh, pentingnya dan 
penggunaan teknologi Artificial Intelligence (AI) serta tentang 
memahami Costumer Relationship Management (CRM) yang 
terhubung dengan orang dan teknologi. Sedangkan penelitian yang 
saya lakukan terfokus pada kontribusi yang dilakukan oleh teknologi 
Artificial Intelligence (AI) dalam Costumer Relationship Management 
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B. Literature Review/LandasanTeori 
 
1. Revolusi Industri 4.0 
 
Istilah Industri 4.0 lahir dari ide revolusi industri ke empat. 
European Parliamentary Research Servicemenyampaikan bahwa 
revolusi industri terjadi empat kali. Revolusi industri pertama 
terjadi di Inggris pada tahun 1784 di mana penemuan mesin uap 
dan mekanisasi mulai menggantikan pekerjaan manusia. Revolusi 
yang kedua terjadi pada akhir abad ke-19 di mana mesin-mesin 
produksi yang ditenagai oleh listrik digunakan untuk kegiatan 
produksi secara massal. Penggunaan teknologi komputer untuk 




Saat ini, perkembangan yang pesat dari teknologi sensor, 
interkoneksi, dan analisis data memunculkan gagasan untuk 
mengintegrasikan seluruh teknologi tersebut ke dalam berbagai 
bidang industri. Gagasan inilah yang diprediksi akan menjadi 
revolusiindustri yang berikutnya. Angka empat pada istilah 
Industri 4.0 merujuk pada revolusi yang ke empat.
29
 
Fenomena Industri 4.0 pertama kali disebutkan pada tahun 
2011 di Jerman sebagai proposal untuk pengembangan konsep 
baru kebijakan ekonomi Jerman berdasarkan strategi teknologi 
tinggi.Negara Jerman memiliki kepentingan yang besar terkait hal 
ini karena Industri 4.0 menjadi bagian dari kebijakan rencana 
pembangunannya yang disebut High-Tech Strategy 2020. 
Kebijakan tersebut bertujuan untuk mempertahankan Jerman agar 
selalu menjadi yang terdepan dalam dunia manufaktur. Beberapa 
negara lain juga turut serta dalam mewujudkan konsep Industri 4.0 
namun menggunakan istilah yang berbeda seperti Smart Factories, 
Industrial Internet of Things, Smart Industry, atau Advanced 
Manufacturing.
30,31 
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Ron Davies, ―Industry 4.0 Digitalisation for Productivity and Growth,‖ European 
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29
Hoedi Prasetyo, Wahyudi Sutopo, ―Industri 4.0 : Telaah Klasifikasi Aspek Dan 
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Industri 4.0 adalah industri yang menggabungkan 
teknologi otomatisasi dengan teknologi cyber. Ini merupakan tren 
otomatisasi dan pertukaran data dalam teknologi manufaktur. Pada 
era ini, industry mulai menyentuh dunia virtual, berbentuk 
konektivitas manusia, mesin dan data, semua sudah ada di mana-
mana, atau mengenalnya dengan istilah Internet of Things (IoT).
32
 
Revolusi industri 4.0 bertumpu pada industri sebelumnya 
yaitu industri ketiga yang dikenal sebagai revolusi digital.Tetapi, 
industri 4.0 sekarang ini bukanlah kelanjutan dari revolusi indutri 
digital, melainkan suatu revolusi transformasi baru. Pada Industri 
4.0 suatu inovasi dapat berkembang dan menyebar lebih cepat, 




Revolusi Industri 4.0 merupakan kemajuan teknologi baru 
yang mengintegrasikan ilmu fisika, digital dan biologi, dimana 
terdapat perubahan cara hidup kerja manusia secara pesat. Dengan 
perkembangan teknologi yang semakin berkembang pesat dan 
mengalami terobosan semua disiplin ilmu, diantaranya dibidang 
Artificiall Intellegent, teknologi nano, bioteknologi, teknologi 
yang berbasis internet berdampak terhadap kehidupan manusia, 




Kemajuan teknologi baru pada industri 4.0 ini 
mengintegrasikan dunia fisik, digital dan biologis telah 
mempengaruhi semua disiplin ilmu, ekonomi, industri dan 
pemerintah. Bidang-bidang yang mengalami terobosoan berkat 
kemajuan teknologi baru diantaranya (1) robot kecerdasan buatan 
(artificial intelligence robotic), (2) bioteknologi, (3) printer 3D, 
                                                                                                                                                      
31
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November 7, 2019. 
33
Raymond R. Tjandrawinata, ―Industri 4.0: Revolusi Industri Abad Ini Dan 
Pengaruhnya Pada Bidang Kesehatan Dan Bioteknologi,‖ Dexa Medica Group, February 2, 
2016. 
34
Hamdan, ―Industri 4.0: Pengaruh Revolusi Industri Pada Kewirausahaan Demi 
Kemandirian Ekonomi,‖ Jurnal Nusamba Vol. 3 No.2 (Oktober 2018). 
16 
 




Dampak positif yang kita rasakan karna adanya revolusi 
industry 4.0 ini contohnya, pertarungan ojek online yang 
merupakan kemudahan masyarakat dalam bertransportasi dengan 
biaya terjangkau yang dapat diakses dengan mudah melalui 




Revolusi industri 4.0 membuka peluang yang luas bagi 
siapapun untuk maju. Teknologi informasi yang semakin mudah 
diakses menyebabkan semua orang dapat terhubung didalam 
sebuah jejaring sosial. Futurolog Alvin Tofler (1970) memprediksi 
terjadinya banjir informasi menjadi realitas yang ditemukan di era 
revolusi industri saat ini. Informasi yang sangat melimpah ini 




Fenomena pemakaian digital dalam kehidupan manusia di 
Revolusi Industri 4.0 semakin meningkat tajam. Fenomena ini 
dapat ditemui di berbagai keseharian masyarakat, seperti teknologi 
digital komputer, permainan digital, digitalisasi pemakaian mata 
uang (e-money), pemakaian media digital (e-media), hingga 
berkembang pesatnya film berbasis digital. Kesiapan menghadapi 




Dalam menghadapi revolusi industri 4.0, ada beberapa hal 
yang harus disiapkan seperti, menyiapkan pelaksanaan pendidikan 
antara sumber daya manusia dan kebutuhan zaman di era revolusi 
industri, kemudian  menyiapkan pendidikan  bagi sumber daya 
manusia yang  juga harus dibekali dengan pendidikan nilai-nilai 
kemanusiaan yang diajarkan oleh imu sosial humaniora. Ketika 
ilmu-ilmu eksakta berperan dalam pengembangan teknologi secara 
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empiris, maka ilmu-ilmu humaniora tetap berperan dalam 
menjaga kualitas manusianya (software/users). Jika hal ini terjadi, 
maka kemajuan teknologi sebagai anak kandung ilmu pengetahuan 




Berbagai tantangan yang harus dihadapi industry 4.0 
seperti, masalah keamanan teknologi informasi, keandalan 
stabilitas mesin produksi, kurangnya keterampilan yang memadai, 
dan hilangnya banyak pekerjaan karena berubah menjadi 
otomatisasi. Hilangnya pekerjaan menyebabkan  pengangguran 
terjadi, dimana tingkat pengangguran pada bulan Februari 2020, 
terdapat 60 ribu jiwa dari total 137,91 juta orang angkatan kerja 
(Sumber : BPS 2020).
40
 
Revolusi industri 4.0 dalam lima tahun mendatang akan 
menghapus 35 persen jenis pekerjaan. Bahkan pada 10 tahun yang 
akan datang jenis pekerjaan yang akan hilang bertambah menjadi 
75 persen. Hal ini disebabkan pekerjaan yang diperankan oleh 




Ada beberapa prinsip desain industri 4.0 sebagai berikut 
pertama, interkoneksi yaitu kemampuan mesin, perangkat sensor 
dan orang untuk terhubung dan berkomunikasi satu sama lain 
melalui Internet Of Thing (IoT), prinsip ini membutuhkan 
kolaborasi keamanan dan standar. Kedua, transparansi informasi 
merupakan kemampuan sistem informasi untuk menciptakan 
salinan virtual dunia fisik dengan memperkaya model digital 
dengan data sensor termasuk data dan penyediaan informasi. 
Ketiga, bantuan teknis yang meliputi kemampuan sistem bantuan 
untuk mendukung manusia dengan menggabungkan dan 
mengevaluasi informasi secara sadar untuk membuat keputusan 
yang tepat dan memecahkan masalah mendesak dalam waktu 
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Erfanto Linangkung, ―Revolusi Industri, 75% Jenis Pekerjaan Akan Hilang,‖ 




singkat. Keempat, keputusan terdesentralisasi yang merupakan 
kemampuansistem fisik maya untuk membuat keputusan sendiri 
dan menjalankantugas seefektif mungkin.
42
 
Deloitte telah mengidentifikasi tiga area utama di mana 
Industri4.0 dapat memberikan dampak paling besar yaitu : 
a. Produk 
 Teknologi industri 4.0 dapat mengubah caraproduk 
dirancang dan dikembangkan. Teknologi yang terhubung juga 
dapat menghasilkan produk dan layanan yang baru. 
b. Supply Chain (Pemasok) 
 Setiap perusahaan memiliki pemasok,walaupun 
bentuknya unik tergantung kebutuhan operasional. Apakah 
pemasok tersebut terdiri dari bahan, bagian, dan materi atau 
data fisik lainnya, informasi, dan keahlian organisasi 
bergantung pada industri 4.0. Industri ini  dapat menciptakan 
peluang baru untuk inovasi dan pertumbuhan. 
c. Pelanggan  
 Informasi pelanggan yang dikumpulkan 
memungkinkan sistem yang terhubung dapat meningkatkan 
pengalaman pelanggan, penjualan langsung dan strategi 
pemasaran, dan lebih memungkinkan perusahaan dan mitra 
merekauntuk menawarkan dukungan penjual kepada 
pelanggan, serta memperkuat hubungan pelanggan.
43
 
 Dampak Industri 4.0 pada pekerja ada beberapa bentuk, 
teknologi digital dan pintar dapat digunakan sebagai alat untuk 
meningkatkan pekerjaan pekerja serta mempermudah tugas 
mereka. Kontribusi yang dilakukan dapat meningkat lebihdari 
itu menjadi kerjasama yang lebih luas di mana teknologi 
bekerja bersama manusia. Masing-masing memanfaatkan 
kekuatan yang melekat untuk mencapai hasil yang lebih besar 
daripada yang dapat dicapai sendiri. Pekerja  juga dapat peran 




 Ada beberapa hambatan industri 4.0 seperti, kurangnya 
tenaga kerja terampil, konflik antar pekerja karena perubahan 
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lingkungan kerja, kekurangan sumber daya keuangan, 
keamanan data, standardisasi rendah, pemahaman yang buruk 
tentang integrasi, dan arsitektur sistem adalah kendala utama 
dalam implementasi Industri 4.0. Tetapi, hambatan yang 




2. Artificial Intelligence 
 
a. Definisi Artificial Intelligence(AI) 
Artificial Intelligence (AI) atau Kecerdasan Buatan 
merupakan sebuah simbol munculnya era revolusi industi 
4.0 yang diyakini memberikan kemudahan kepada 
penggunanya, baik itu di sector pemerintahan ataupun di 
sector industry. Dengan bantuan kecerdasan buatan atau 
Artificial Intelligence (AI) seseorang dapat dengan mudah 
menghubungkan setiap perangkat tanpa harus berada di 
tempat, atau merumuskan suatu kejadian atau kondisi 
tertentu dengan bantuan Artificial Intelligence (AI).
46
 
Artificial intelligence (AI) atau kecerdasan buatan 
merupakan kecerdasan yang ditambahkan pada suatu 
sistem atau dengan kata lain kemampuan sistem untuk 
menafsirkan data eksternal dengan benar serta mengelola 
data tersebut dan menggunakan hasil olahan tersebut untuk 
suatu tujuan tertentu.
47,48 
Artificial Intelligence (AI) adalah kemampuan 
mesin untuk melakukan tugas yang biasanya 
membutuhkan pemahaman seperti manusia.
49
AI 
merupakan aplikasi teknologi canggih dimana mesin 
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menunjukkan fungsi kognitif manusia seperti 
pembelajaran, analisis dan pemecahan masalah.
50
 
Artificial Intelligent (AI) atau Kecerdasan Buatan 
ini telah berevolusi dengan sangat cepat. Berbagai aspek 
dan sisi kehidupan sudah menjadi bagian yang tidak 
terpisahkan. Beberapa sisi kehidupan yang telah diisi 
dengan kecerdasan buatan. Perkiraanya, semua sisi 
kehidupan kemanusiaan akan menjadi bagian yang tidak 
terpisahkan dengan kecerdasan buatan.
51
 
Arificial Intellegence (AI) atau kecerdasan buatan 
merupakan perkembangan teknologi informasi dan 
komunikasi yang mengemuka dalam sepuluh tahun 
terakhir. Pemanfaatan AI oleh industri tidak hanya terbatas 
di sektor industri telekomunikasi, namun juga di sektor 
perbankan, manufaktur, jasa, bahkan di sektor pemerintah. 
Di beberapa negara, implementasi AI sudah mencapai 
hampir 56%, terutama pada sektor industri.
52
 
Beberapa penelitian mengemukakan bahwa Eropa 
dan AS merupakan negara pionir dalam pengaplikasian 
AI.
53
 Negara maju seperti AS dan China juga merupakan 
negara yang mengaplikasikan teknologi AI, negara ini 
sering terlibat dalam penelitian. AI bukan hanya tentang 
robot, tetapi AI juga tentang memahami sifat pemikiran 




Dampak positif dari pemanfaatan Artificial 
Intelligence (AI) adalah menghemat waktu serta 
meningkatkan kualitas hasil proses atau layanan. Untuk 
negara berkembang, pemanfaatan Artificial Intelligence 
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(AI) masih banyak mengalami tantangan karena 
membutuhkan investasi yang cukup tinggi dan 





b. Sejarah Artificial Intelligence(AI) 
Di awal abad 20, seorang penemu Spanyol, Torres 
y Quevedo, membuat sebuah mesin yang dapat 
mengalahkan raja lawannya dengan sebuah ratu dan raja. 
Perkembangan secara sistematis kemudian dimulai segera 
setelah ditemukannya komputer digital. Artikel ilmiah 
pertama tentang Kecerdasan Buatan ditulis oleh Alan 
Turing pada tahun 1950, dan kelompok riset pertama 
dibentuk tahun 1954 di Carnegie Mellon University oleh 
Allen Newell and Herbert Simon.
56
 
Pada tahun 1956 sekelompok pakar komputer, dan 
peneliti dari ilmu lain dari berbagai kalangan berkumpul di 
Dartmouth College untuk membahas potensi komputer 
dalam rangka menirukan atau mensimulasi kepandaian 
manusia. Beberapa ilmuwan yang terlibat adalah Allen 
Newel, Herbert Simon, Marvin Miskey, Oliver Selfridge, 
dan John McCarthy.Sejak saat itu, para ahli mulai bekerja 
keras untuk membuat, mendiskusikan, merubah dan 




Awalnya, kecerdasan buatan hanya ada di 
universitas dan laboratorium penelitian, tetapi akhir tahun 
1970-an dan awal tahun 1980-an, mulai dikembangkan 
secara maksimal dan hasilnya secara berangsur-angsur 
mulai dipasarkan. Saat ini, sudah banyak hasil penelitian 
yang sudah dan sedang proses dikonversikan menjadi 
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Definisi kecerdasan buatan atau Artificial 
Intelligence (AI), menurut beberapa pakar:  
1) Schalkoff (1990)mendefinisikan AI sebagai bidang 
studi yang menerangkan dan meniru perilaku cerdas 
dalam bentuk proses komputasi.  
2) Rich dan Knight (1991) mendefinisikan AI adalah 
pembelajaran tentang caramengolah komputer 
melakukan sesuatu yang dapat dilakukan lebih baik 
dari manusia itu sendiri. 
3) Luger dan Stubblefield (1993) mendefinisikan AI 
sebagai cabang ilmu komputer yang berhubungan 
dengan otomasi perilaku yang cerdas.  
4) Haag dan Keen (1996) AI adalah bidang studi yang 
berhubungan dengan penangkapan, pemodelan, dan 
penyimpanan kecerdasan manusia dalam sebuah sistem 
teknologi informasi sehingga sistem tersebut dapat 
memfasilitasi proses pengambilan keputusan yang 
biasanya dilakukan oleh manusia.
59
 
Articial Intelligence merupakan ilmu komputer 
(computer science) yang khusus ditujukan untuk membuat 
perangkat lunak dan perangkat keras yang sepenuhnya bisa 
menirukan beberapa fungsi otak manusia atau cabang ilmu 




Awalnya komputer hanya mengolah data, 
kemudian menghasilkan informasi untuk pengambilan 
keputusan. Seiring dengan perkembangan, saat ini 
komputer dapat mengolah pengetahuan sehingga proses 
pengambilan keputusan menjadi lebih cepat dan akurat.
61
 
Faktor pendorong bagi terlaksananya aplikasi 
Kecerdasan Buatan adalah:  
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1) Pesatnya perkembangan teknologi perangkat keras.  
Hampir semua aplikasi Kecerdasan Buatan 
memerlukan perangkat keras yang memiliki kecepatan 
daya tampung yang lebih tinggi, walaupun hanya 
menjalankan perangkat lunak Kecerdasan Buatan yang 
paling sederhana sekalipun. Di samping itu, harga 
perangkat keras yang dengan kemampuan lebih 
memiliki harga yang relatif semakin murah. 
2) Pengembangan perangkat lunak Kecerdasan Buatan  
 Dewasa ini bahasa dan alat pemrograman baru yang 
lebih canggih sudah banyak dikembangkan dan 
dipasarkan secara luas, termasuk bahasa khusus untuk 
kecerdasan buatan. 
3) Perkembangan khusus komputer Pribadi (Personal 
Computer / PC).  
 Sekarang sudah sangat banyak orang menggunakan 
komputer mikro (micro computer) khususnya komputer 
pribadi baik di sekolah, perusahaan atau bahkan di 
rumah yang menyebabkan permintaan mereka akan 
perangkat lunak yang lebih unggul untuk pekerjaan 
mereka.  
4) Turut andilnya para investor dalam mendanai 
penelitian dan pengembangan teknologi kecerdasan 
buatan.  
Hal ini mengakibatkan  terjadinya semacam tekanan di 
kalangan masyarakat kecerdasan buatan untuk 
berlomba-lomba dalam mempercepat gerak dan 
langkah penelitiannya dan segera memproduksi 
kecerdasan buatan dalam waktu yang singkat.
62
 
Kemudian terdapat  2 hal penting yang dibutuhkan  
dalam pembuatan aplikasi kecerdasan buatan, yaitu : 
1) Pengetahuan dasar, yang meliputi teori, fakta-fakta, 
pemikiran dan kaitannya antar satu sama lainnya. 
2) Inferensi Mesin, yaitu kemampuan menarik kesimpulan 
berdasarkan pengetahuan dan pengalaman. 
Salah satu program dari Artificial Intelligence 
(kecerdasan buatan) adalah Chatbot.Chatbot dirancang 
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untuk berkomunikasi langsung dengan manusia.Chatbot 
merupakan sistem yang diprogram dengan data bahasa 
sederhana, yang secara otomatis dapat memberi jawaban 
langsung kepada pelanggan selama 24 jam dalam format 
teks. Interaksi yang dilakukan antara chatbot dengan 
pelanggan bersifat terbatas dan sementara.
63
 
Sejarah chatbot dimulai tahun 1950-an dan 1960-
an, ketika ilmuwan komputer Alan Turing dan Joseph 
Weizenbaum bekerja sama mengembangkan komputer 
yang dapat berkomunikasi seperti manusia. Mereka 
melakukan eksperimen seperti uji Turing klasik dan, 
kemudianmenemukan program chatbot pertama, Eliza. 
Meskipun eksperimen awal ini tidak dapat dilakukan, 
tetapi perkembangan teknologi yang baru ini telah 




Chatbot pada dasarnya memiliki 2 komponen 
utama yaitu Chat yang dapat diartikan sebagai 
pembicaraan dan Bot merupakan sebuah program yang 
mengandung sejumlah data, jika diberikan masukan maka 
akan memberikan jawaban. Chatbot dapat menjawab 




Chatbot berperan besar dalam meningkatkan nilai 
pelanggan. Karena Chatbot lah yang pertama kali 
berkomunikasi dengan pelanggan dalam format teks yang 
diharapkan mampu menggantikan peranCustomer 
Service.Chatbots merupakan cara yang efisien untuk 
memberikan informasi kepada pelanggan yang didasarkan 
pada penggunaan kecerdasan buatan dari data pelanggan 
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yang ada, seperti pertanyaan pelanggan sebelumnya, data 
transaksi yang sesuai, atau data pasar yang berhubungan.
66
 
Sekarang ini, sistem chatbot sudah semakin 
berkembang, serta penggunaannya juga semakin 
luas.Industry seperti Messenger di Facebook, siri Apple, 
Whatsapp, Shopee, Unilever hingga Halodoc juga 
menggunakan chatbot. Karena penggunaannya yang 
mudah serta menghemat pengeluaran, maka peran 




c. Urgensi Artificial Intelligence (AI) 
Kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) saat ini 
sebagian besar peranannya diterapkan pada Sistem 
Robotika. Robot merupakan suatu mesin yang telah 
dirancang untuk melakukan berbagai macam aktifitas 
tanpa adanya campur tangan manusia. Pentingnya 
kecerdasan buatan dalam kehidupan manusia sendiri 
karena adanya kegiatan dan pelayanan kebutuhan 
masyarakat dengan menggunakan sistem komputerisasi di 
tempat kerjanya masing-masing. Juga untuk 
mengembangkan Software atau perangkat lunak komputer 
untuk dapat berkembang lebih maju dan lebih baik lagi.
68
 
Pembelajaran kecerdasan buatan (Artificial 
Intelligence) ini penting dilakukan sebagai pendamping 
dan untuk memperlancar pelayanan yang dibutuhkan oleh 
masyarakat pada fresh graduated yang bekerja sesuai 
dengan bidang ilmunya, akan lebih meningkatkan 
kepuasan masyarakat yang memerlukan pelayanan dengan 
teknologi komputer. Sehingga dapat dilayani secara lancar 
dan lebih efisien sehingga hasilnya lebih memuaskan. 
Disamping itu untuk meningkatkan kemampuan dan 
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prestasi mahasiswa dalam menyumbangkan ide dan 
bakatnya terkait pengembangan ataupun penciptaan 




Sistem kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) 
penting sebagai sistem perangkat lunak khusus yang 
diprogram secara otomatis untuk melakukan tugas-tugas 
tertentu dan didefinisikan dengan baik dalam lingkungan 
yang spesifik, baik menggunakan pembelajaran mesin, 
penalaran, statistik pemrosesan, atau masalah penargetan 
yang secara konvensional diperlukan beberapa tingkat 
kontrol manusia. Sistem kecerdasan buatan tidak akan 
berfungsi di domain yang tidak dirancang untuk tanpa 
perubahan besar atau desain ulang. Selama beberapa 
dekade, sistem kecerdasan buatan  telah berhasil digunakan 
dalam berbagai industri dengan diprogram agar memiliki 
kemampuan khusus. Sistem ini mampu menyelesaikan 




Pada dasarnya kecerdasan buatan (Artificial 
Intelligence) adalah suatu pengetahuan yang membuat 
komputer dapat meniru kecerdasan dan kemampuan 
manusia. Sehingga, komputer mampu melakukan hal-hal 
yang dikerjakan manusia dalam pelayanannya. Misalkan 
melakukan analisa penalaran untuk mengambil suatu 
kesimpulan, mampu menterjemahkan beberapa bahasa.
71
 
Kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) 
merupakan suatu bagian dalam bidang sains komputer 
yang mengkaji tentang bagaimana untuk melengkapi 
sebuah komputer dengan kemampuan atau kepintaran yang 
mirip bahkan melampaui manusia. Contoh, komputer 
mampu belajar sendiri dari pengalaman dan data-data yang 
telah dikumpulkannya, bagaimana komputer mampu 
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berkomunikasi dan mengucapkan kata demi kata. Dengan 
kemampuan ini, nantinya komputer diharapkan mampu 




Kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) juga 
mampu memecahkan masalah tertentu, hal ini disebut 
dengan expert system, atau sistem pakar. Misalnya 
bagaimana seorang dokter mengatakan penyakit seseorang, 
mulai dari tanya jawab, pemeriksaan kondisi tubuh seperti 
mata, tekanan darah, suhu tubuh dan sebagainya. Langkah-
langkah ini berusaha diterapkan ke komputer dan sistem 




Artificial Intelligence dalam berbagai sektor, yaitu : 
1) Sektor Bioinformatika 
  High Performance Computing (HPC) 
digunakan untuk membantu memudahkan pekerjaan 
dalam berbagai bidang ilmu, salah satunya dalam 
bidang Bioinformatika. Bioinformatika merupakan 
salah satu cabang baru ilmu biologi yang merupakan 
perpaduan antara biologi dan teknologi informasi. 
Teknik yang paling efisien dalam menyelesaikan kasus 
Bioinformatika adalah Graphic Processing Unit 
(GPU). Tetapi, teknik yang paling banyak digunakan 
adalah teknik Clustering karena dapat menghemat 
biaya, memiliki kecepatan yang tinggi, dan memiliki 
perangkat lunak yang terdistribusi dengan baik.
74
 
2) Lembaga Pemerintahan 
Teknologi Big Data banyak dimanfaatkan 
dalam penyelenggaraan meningkatkan pelayanan 
pemerintah kepada masyarakat. Big Data dapat 
mendukung perwujudan smart city. Beberapa lembaga 
pemerintah di Indonesia yang sudah mulai 
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memanfaatkan  teknologi Big Data, diantaranya yaitu 
Pemerintah Kota Bandung, Lembaga Kebijakan 
Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah (LKPP), Direktorat 




3) Artificial Intelligence (AI) dalam  Bisnis 
 Perusahaan Telkom membuat program yang 
diberi nama digital Amoeba. Program ini merupakan 
program inkubator Telkom Indonesia yang 
memungkinkan karyawan Telkom untuk mendirikan 
digital startup sendiri. Saat ini Telkom telah memiliki 
150 binaan internal digital startup. Seluruh digital 
startup Amoeba menawarkan solusi bisnis yang dapat 
menjadi layanan baru Telkom Group ke depan.  
 Produk digital startup Amoeba yang telah 
berhasil dikembangkan diantaranya, Arkademy 
(platform pendidikan online untuk SMA/SMK, 
bootcamp, dan sertifikasi), The Big Box (platform big 
data), Smart Eye (jasa virtual reality dan augmented 
reality). Target utama pengguna produk/jasa inovasi 
Telkom yaitu coorporate. Produk digital startup 
Amoeba masih dijual terbatas di dalam negeri, tetapi 
produknya sudah ada yang mendapatkan penghargaan 
internasional. Lisensi produk diberikan dalam bentuk 





d. Kemampuan Artificial Intelligence 
Di Indonesia, kecerdasan buatan atau Artificial 
Intelligence banyak dimanfaatkan oleh berbagai industri 
diantaranya industri pendidikan, kesehatan, manufaktur, 
jasa, dan produk. Selain industri manufaktur yang sudah 
banyak yang mengimplementasikan kecerdasan buatan di 
sektor produksi, sekolah ikut serta memanfaatkan 
kecanggihan dari kecerdasan buatan sistem penilaian hasil 
pembelajaran dengan menggunakan kecerdasan buatan. 
Lembaga pemerintah juga turut menggunakan kecerdasan 
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buatan dalam menjalankan fungsi sebagai regulator 
pemerintahan. Dampak positif dari implementasi 
kecerdasan buatan atau Artificial Intelligence adalah 
berkurangnya waktu tunggu dan meningkatkan kualitas 
hasil proses atau layanan.
77
 
Kecerdasan buatan atau Artificial Intelligence (AI) 
di Indonesia banyak di manfaatkan oleh perusahaan 
multinasional  seperti Google Alphabet dan Facebook,  
perusahaan telekomunikasi PT. Telkom Tbk., PT. Telkom 
Sigma, dan PT. XL Axiata Tbk., startup seperti Shopee, 
Tokopedia, Lazada, dan BukaLapak.
78
 
Dalam perkembangannya, startup memiliki peran 
yang cukup strategis untuk mengakselerasi proses adopsi 
teknologi AI di Indonesia. Tumbuhnya startup AI juga 
akan menarik talenta-talenta potensial baik domestik 
maupun internasional yang mendorong dinamika 
ekosistem industri AI. Oleh karena itu, startup AI harus 




Sekarang ini, perkembangan AI sudah mencapai 
pada tahap yang dapat dikatakan fantastis, terutama di 
bidang-bidang seperti Game Playing, General Problem 
Solving, Natural Language Recognition, Speech 





e. Keuntungan Artificial Intelligence 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi 
informasi mengalami pertumbuhan yang sangat pesat 
memberikan dampak positif bagi umat manusia. Salah satu 
perkembangan teknologi yang sampai saat ini terus 
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berkembang yaitu internet. Secara langsung mempengaruhi 
kebutuhan pokok akan informasi dalam kehidupan 
manusia saat ini karena semua informasi sangat mudah 
didapat dalam berbagai aspek kehidupan 
manusia.Perkembangan di bidang ilmu pengetahuan dan 
teknologi informasi senantiasa diikuti dengan adanya 
dampak baik secara langsung maupun tidak.
81
 
Keuntungan dari penggunaan Artificial Intelligence 
(AI) atau kecerdasan buatan adalah yang terutama 
menghemat biaya untuk tenaga kerja manusia, karena 
sebagian pekerjaan yang dilakukan oleh manusia telah 
digantikan oleh teknologi dari kecerdasan buatan. Sebagai 
contoh, Aplikasi Pulse by Prudential. Aplikasi ini 
mengadopsi kecerdasan buatan di dalamnya. Aplikasi 
Pulse ini merupakan aplikasi cek kesehatan yang bekerja 
sama dengan Halodoc. Aplikasi ini dapat juga digunakan 
oleh non nasabah Prudential.  
Beberapa fitur yang dihadirkan di aplikasi Pulse 
antara lain pemeriksaan kesehatan dan pemeriksaan gejala 
penyakit yang didukung teknologi AI. Selain itu, ada juga 
fitur bicara dengan dokter yang didukung oleh Halodoc. 
Beberapa fitur lainnya yang tersedia untuk para nasabah 
Prudential seperti PRUservices, Polis Ku, Klaim 
Penjaminan, Klaim Penggantian, dan Info Klaim.
82
 
Contoh lain, penggunaan teknologi RAISA (Robot 
Artificial Intelligence Salak Hospitality) di hotel Salak The 
Heritage yang terletak di daerah Bogor. Robot ini memiliki 
kecerdasan buatan atau Artificial Intelligence yang 
ditanamkan ke dalam mesinnya sehingga mampu 
menjawab pertanyaan-pertanyaan dalam bahasa Indonesia. 
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Teknologi RAISA ini bisa digunakan untuk 
perusahaan atau instansi. Keuntungan yang didapat dari 
penggunaan robot ini seperti chatbot yang bekerja 24 jam 
dalam sehari, RAISA juga memiliki kapasitas layanan 
yang sangat tinggi (yaitu, dapat melayani banyak 
pelanggan secara bersamaan atau untuk jangka waktu 
tertentu). Biaya tenaga kerja (gaji / upah, jaminan sosial 
dan pembayaran asuransi kesehatan, pajak terkait tenaga 
kerja, dan kontribusi pensiun) dapat diturunkan dengan 
cara yang paling langsung dengan mengurangi jumlah 
karyawan manusia yang dibutuhkan di berbagai posisi 
dengan mengalihkan tugas ke RAISA.
84
 
Teknologi  RAISA dapat meningkatkan kualitas 
layanan yang dirasakan dengan cara yang menarik, efisien, 
dan interaktif dalam memberikan layanan, keterlibatan, 
dan komunikasi dengan pelanggan. Dalam hal menjaga 
komunikasi dengan pelanggan, teknologi RAISA bisa 
membantu mengatasi beberapa hambatan linguistik yang 




Contoh perusahaan lainnya yang memanfaatkan 
teknologi RAISA adalah restoran Tanuki di Dubai Mall 
menggunakan robot untuk menyambut tamu, menyajikan 
menu, dan menawarkan voucher diskon. Selain itu, robot 
menari, mengenali, dan menyapa tamu dengan namanya 
selama kunjungan berulang mereka. Selain itu, 
keingintahuan tamu hotel untuk melihat robot 
mengirimkan pesanan mereka dapat meningkatkan 
penjualan. RAISA membantu karyawan untuk 
menghindari atau mengurangi kesalahan dalam proses 
pelayanan, misalnya salah mencatat pesanan di restoran, 
sehingga menurunkan biaya dalam melayani pelanggan.
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Kontribusi kecerdasan buatan juga telah menjadi 
ide yang terus dieksplorasi dalam film fiksi ilmiah modern. 
Contohnya Film The Terminator (1984), Robo Cop (1987), 
AI: Artificial Intelligence (2001), A Space Odyssey 
(2001), I Robot (2004), Avengers: Age of Ultron (2012), 
Her (2013), Ex Machina (2014). Film ini mengadopsi 




Dalam film Avengers : Age of Ultron Teknologi 
JARVIS (Just A Rather Very Intelligent System) sang 
asisten pribadi virtual ciptaan Tony Stark (Iron Man) 
dalam film dapat melakukan berbagai pekerjaan, mulai 
dari menyalakan lampu, mengatur suhu ruangan hingga 
melakukan prediksi dengan perintah pengacara terkemuka 
untuk pertama kalinya dalam sebuah kompetisi memahami 
kontrak hukum. Dengan mengidentifikasi 30 masalah 
hukum, dalam waktu empat jam, AI mencapai tingkat 
akurasi 94 persen untuk memilih risiko.
88
 
Keuntungan dari Artificial Intelligence ini 
menekankan pada penciptaan mesin cerdas yang bekerja 
dan bereaksi seperti manusia yang diprogram untuk 
melampaui kemampuan manusia, mempermudah 
pekerjaan, menyingkat waktu pekerjaan, dan menghasilkan 
pekerjaan dengan hasil yang akurat serta cepat. Hal ini 
berdampak pada produk dan layanan, juga akan berdampak 
pada kehidupan sehari-hari masyarakat. Perkembangan AI 




AI berperan penting dalam pendidikan tingkat 
universitas karena memiliki beberapa keuntungan, seperti : 
1) Lebih powerful dan lebih bermanfaat  
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2) Menyelesaikan masalah karena dapat mendiagnosa 
danmemberikan hasil secara detail dalam hitungan 
detik  
3) Lebih baik dalam menangani informasi  
4) Mengkonversi informasi menjadi pengetahuan.90 
 
  Kelebihan Kecerdaan Buatan : 
1) Bersifat Permanen, jika system komputer dan 
programnya tidak diubah maka suatu data atau 
informasi yang ada di dalamnya akan permanen. Pada 
kecerdasan buatan bersifat sementara, karena manusia 
mudah lupa. 
2) Lebih mudah disebarluaskan dan dapat di duplikat. 
Sedangkan pada kecerdasan alami (manusia) untuk 
menyebarluaskan suatu keahlian atau informasi 
membutuhkan waktu dan di dapat diduplikat secara 
sempurna oleh manusia yang lain.  
3) Lebih murah dan konsisten. Pada kecerdasan alami, 
dibutuhkan banyak waktu dan tenaga untuk 
mengerjakan beberapa pekerjaan juga kecerdasan alami 
(manusia) mudah berubah-ubah. 
4) Bisa didokumentasikan. Pekerjaan yang dilakukan oleh 
kecerdasan buatan dapat dikomuntaskan dengan cara 
melacak aktivitas melalui sistem. Sedangkan 
kecerdasan alami sulit untuk didokumentasikan. 
5) Hasil lebih baik. Kecerdasan buatan mampu 





f. Kelemahan Artificial Intelligence 
Salah satu masalah yang muncul akibat 
perkembangan teknologi informasi adalah lahirnya 
kejahatan-kejahatan yang sifatnyamempergunakan internet 
sebagai alat bantu nya yang dikenal dengan kejahatan 
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dunia maya (Cybercrime).Kejahatan dunia maya 
(Cybercrime) adalah kejahatan yang dilakukan oleh 
seseorang atau sekelompok orang atau korporasi dengan 
cara menggunakan atau dengan sasaran komputer atau 
sistem komputer atau jaringan komputer.
92
 
Sejak tahun 1983 cybercrime sudah ada di 
Indonesia, terutama di bidang perbankan. Saat ini, di 
Indonesia banyak terjadi cybercrime, seperti pembajakan 
program komputer, cracking, penggunaan kartu kredit 
pihak lain secara tidak sah (carding), pembobolan bank 
(banking fraud), pornografi, termasuk kejahatan terhadap 
nama domain (domain name).
93
 
Selain itu, kejahatan lain yang menggunakan 
komputer di Indonesia antara lain penyelundupan gambar-
gambar porno melalui internet (cyber smuggling), 
pagejacking, spam (junk mail), intercepting, cyber 
squatting, dan typo squatting. Kasus kejahatan terhadap 
sistem atau jaringan komputer ada cracking, defacing, 
denial of service attack (Dos), distributed denial of service 




Kejahatan ini terjadi pada dunia maya sehingga 
mempunyai karakteristik yang berbeda dengan kejahatan 
tradisional. Karakteristik pelaku cybercrime sangat unik, 
meskipun hukum pidana konvensional sebagaimana yang 
berlaku di indonesia dapat digunakan hakim sebagai dasar 
hukum untuk mengadili pelaku cybercrime, tetapi dalam 
praktik banyak sekali keterbatasannya, baik dari sisi unsur 
tindak pidana maupun pertanggungjawaban pidananya. 
Akibatnya, banyak pelaku yang lolos dari jeratan hukum.
95
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Perbuatan yang dilarang mengenai Tindak pidana 
kejahatan dunia maya (cybercrime) diatur dalam Pasal 27 
sampai dengan Pasal 37 berdasarkan Undang-Undang 
Republik Indonesia Nomor 11 Tahun 2008 Tentang 
Informasi dan Transaksi Elektronik sebagai berikut: (1) 
KejahatanAsusila (2) Kejahatan Perjudian (3) Kejahatan 
Penghinaan (4) Kejahatan Pemerasan (5) Kejahatan Berita 
Bohong dan Menyesatkan (6) Kejahatan Berita Kebencian 
dan Permusuhan (7) Kejahatan Ancaman Kekerasan dan 
Menakuti-nakuti (8) Kejahatan Akses Komputer Orang 
Tanpa Izin (9) Kejahatan Cracking (10) Kejahatan 
Penyadapan, Perubahan, Penghilangan, Pemindahan dan 
Perusakan Informasi (11) Kejahatan Membuat Sistem 





g. Penerapan Artificial Intelligence di BidangAsuransi  
 Industri asuransi telah menjadi salah satu 
pengadopsi awal teknologi baru yaitu chatbots. Chatbot 
telah digunakan oleh berbagai perusahaan untuk keduanya. 
Tujuan eksternal, seperti dukungan pelanggan, dan tujuan 
internal, seperti mendukung karyawan untuk bekerja lebih 
efisien. Meskipun, teknologi otomasi ini juga dapat dilihat 
dari perspektif efisiensi biaya, penelitian kami 




 Chatbot adalah program kecerdasan buatan yang 
dapat berinteraksi dengan konsumen melalui aplikasi 
perpesanan yang berbeda. Tujuan eksternal dari program 
inimendapat dukungan pelanggan, dan tujuan internal 
seperti mendukung karyawan untuk bekerja lebih efisien. 
Meskipun, teknologi otomasi ini juga dapat dilihat dari 
perspektif efisiensi biaya, penelitian kami berkonsentrasi 
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 Chatbots merupakan cara yang efisien untuk 
memberikan informasi kepada pelanggan yang didasarkan 
pada penggunaan kecerdasan buatan dari data pelanggan 
yang ada, misalnya pertanyaan pelanggan sebelumnya, 
data transaksi dan aset yang sesuai, atau data pasar yang 
relevan. Alhasil, dengan bantuan AI data pelanggan diolah 
menjadi informasi dan dikirimkan melalui chatbots untuk 




 Sebagai contoh, perusahaan asuransi PT. Prudential 
membuat aplikasi bernama Pulse by Prudential, aplikasi 
ini memanfaatkan kecerdasan buatan (Artificial 
Intelligence) dan bekerjasama dengan Halodoc. Di dalam 
aplikasi ini terdapat chatbot sehingga memudahkan para 
nasabah ataupun non nasabah PT. Prudential untuk dapat 
berkomunikasi secara langsung dengan dokter terkait 
masalah kesehatan, cara pencegahan, cara mengobati 
bahkan dapat memesan resep obat. 
 Secara meyakinkan, data pelanggan adalah input 
sumber dayauntuk proses penciptaan nilai perusahaan di 
mana AI dan chatbots digunakan untuk memberi 
pelanggan sumber daya tambahan yang dapat mereka 
gunakan dalam proses penciptaan nilai mereka 
sendiri.Oleh karena itu, dalam konteks AI chatbots, 
penyedia layanan perlu memahami cara mendukung proses 
pelanggan secara efektif dan cara mencapainya melalui AI, 
chatbots, dan penggunaan balik data pelanggan.
100
 
 Saat perusahaan menyediakan sumber daya kepada 
pelanggan untuk mereka gunakan, mereka dapat dipandang 
sebagai pencipta landasan nilai melalui proses fasilitasi 
nilai. Ketika pelanggan menggunakan sumber daya ini 
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(barang atau jasa) dan menambahkan sumber daya lain 
(barang, jasa, dan informasi) dan keterampilan yang 




 Salah satu jenis sumber daya yang dapat 
mendukung penciptaan nilai pelanggan adalah informasi 
yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya. Penting 
untuk diperhatikan bahwa data belum tentu merupakan 




 Chatbots mewakili cara alternatif dan hemat biaya 
untuk menyediakan sumber daya yang mereka anggap 
bermakna dalam penciptaan nilai bagi pelanggan. 
Pelanggan dapat menggunakan chatbot untuk meminta dan 
menjelajahi semua jenis informasi yang terkait dengan 
proses penciptaan nilai mereka sendiri. Meskipun chatbots 
hanya memberikan informasi yang diminta pelanggan, 
informasi tersebut sering kali dianggap bermakna, dan 




 Data pelanggan dengan demikian menjadi sumber 
input untuk berbagai proses penciptaan nilai pelanggan, 
yang memiliki implikasi besar untuk berbagai industri, 
seperti ritel makanan (misalnya mengubah data titik 
penjualan dan program loyalitas pelanggan menjadi 
informasi kesehatan makanan), energi (mis. mengubah 
data energi menjadi informasi konsumsi energi waktu 
nyata), dan layanan keuangan (misalnya, mengubah data 
transaksi menjadi informasi tentang keuangan konsumen). 
Oleh karena itu, penggunaan data pelanggan secara 
terbalik menggeser fokus dari menggunakan data 
pelanggan semata-mata untuk kepentingan perusahaan 
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 Melalui penggunaan balik data pelanggan, 
perusahaan dapat memanfaatkan aset data pelanggan yang 
ada untuk membangun layanan baru bagi pelanggan 
mereka. Misalnya, Spotify dan Netflix menggunakan data 
pelanggan dalam jumlah besar tidak hanya untuk 
mempromosikan album, artis, dan serial baru, tetapi juga 
untuk mengidentifikasi pengguna awal yang dapat mereka 




3. Costumer Relationship Management 
 
a. Definisi Costumer Relationship Management (CRM) 
Customer Relationship Management (CRM) yang 
didefinisikan oleh Kartika Imasari adalah salah satu 
pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan hubungan 
atau relasi dengan pelanggan. Melalui penerapan CRM, 
perusahaan diharapkan dapat membangun komunikasi dan 
hubungan yang baik dengan para konsumennya sehingga 
dalam menghasilkan suatu produk perusahaan tidak hanya 
menjual dan memasarkan suatu produk dengan kualitas 
yang baik atau harga yang bersaing tetapi juga dapat 
menjawab keinginan dan kebutuhan konsumen.Istilah 
CRM baru popular digunakan dalam beberapa tahun 
terakhir ini. Istilah CRM dipakai untuk menggambarkan 
berbagai aplikasi perangkat lunak yang digunakan untuk 




Zikmund dkk berpendapat bahwa, CRM 
merupakan suatu strategi bisnis yang menggunakan 
teknologi informasi untuk menyediakan pandangan yang 
dalam, tepat dan terintegrasi mengenai pelanggannya, 
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Utami berpendapat bahwa CRM adalah suatu 
proses interaktif yang mengubah data-data pelanggan 
kedalam kesetiaan pelanggan melalui beberapa kegiatan, 
yaitu mengumpulkan data pelanggan, menganalisis data 
pelanggan tersebut dan mengidentifikasi target pelanggan, 




Sedangkan menurut Kotler & Keller, Customer 
Relationship Management (CRM) merupakan proses 
mengelola informasi rinci tentang masing-masing 
pelanggan dan secara cermat mengelola semua ―titik 




Dari beberapa pendapat di atas maka dapat 
disimpulkan bahwa Customer Relationship Management 
(CRM) adalah suatu strategi bisnis yang mengintegrasikan 
proses dan fungsi internal dengan eksternal untuk 
menciptakan nilai dan memanjakan pelanggan serta 
menciptakan keadaan yang tidak merugikan salah satu 
pihak melalui serangkaian kegiatan mengelola informasi 
yang rinci tentang masing-masing pelanggan dengan 
tujuan untuk menciptakan kesetiaan pelanggan dan agar 
tidak berpaling kepada pesaing. Pada intinya perusahaan 
bermaksud membangun ikatan yang lebih kuat dengan para 
pelanggan yang bertujuan untuk memaksimalkan loyalitas 
pelanggan. 
Salah satu fungsi Customer Relationship 
Management (CRM) yaitu memberikan peluang kepada 
perusahaan untuk memberikan wow experience, yaitu 
layanan yang lebih ekspektasi. Namun, ada beberapa hal 
yang perlu diperhatikan contohnya, persiapan dari manusia 
agar mampu mengikuti prinsip CRM sebagai insan yang 
didukung oleh mesin bukan sebaliknya. CRM tidak dapat 
dipisahkan  dengan Teknologi Informasi / Information 
Technology (IT), walaupun teknologi informasi bukanlah 
yang utama,  tetapi  teknologi informasi merupakan bagian 
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terpenting dari CRM. Tanpa kemampuan dan bantuan 
teknologi komputer yang canggih, informasi yang berhasil 
dikumpulkan tidak akan bisa diolah dan CRM akan 
lumpuh dan tidak ada artinya.
110
 
Didalam singkatan Costumer Relationship 
Management (CRM) terdapat kata relationship (hubungan) 
yang artinya adalah suatu hubungan terdiri atas 
serangkaian episode yang terjadi antara dua pihak pada 
rentang waktu yang tertentu. Didalam suatu hubungan 
terkadang mengalami pasang surut (akan terjadi evolusi 
dalam hubungan tersebut). Makna dari kata relationship 
tersebut yaitu kepercayaan dan komitmen. Kepercayaan 
bisa datang ketika kedua belah pihak saling berbagi 
pengalaman, mereka mulai bisa saling memahami satu 
dengan yang lainnya. Sedangkan komitmen adalah 
keyakinan dari salah satu mitra akan pentingnya arti 
membangun hubungan jangka panjang yang langgeng 




Customer Relations yang ada dan dikenal pada saat 
sekarang ini, disebut hubungan masyarakat. Customer 
Relations muncul karena adanya tuntutan kebutuhan, 
artinya menjadi hal yang utama bagi Customer Relations 
untuk mampu menjalankan salah satu fungsi dan tugasnya 
yaitu membina hubungan yang harmonis antara pimpinan 
manajemen dengan para karyawan atau sebaliknya, dan 
untuk menjembatani atau membangun komunikasi dengan 
masyarakat luar sebagai publik yang pada akhirnya dapat 
menentukan sukses atau tidaknya tujuan dan citra yang 
hendak dicapai oleh perusahaan. Apabila Costumer 
Relations Management (CRM) dilaksanakan dengan baik 
dan tepat dapat meningkatkan kinerja bisnis perusahaan 
yaitu dengan cara peningkatan kepuasan pelanggan dan 
akhirnya akan menimbulkan kesetiaan pelanggan.
112
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b. Tujuan dan Manfaat Costumer Relationship Management 
(CRM) 




1) Menggunakan hubungan yang sudah terbentuk untuk 
meningkatkan pendapatan. Pandangan perusahaan 
yang tepat mengenai pelanggan untuk 
memaksimalkan hubungan mereka dengan perusahaan 
melalui penjualan produk dengan kualitas yang lebih 
baik (up-selling) dan penjualan produk komplemen 
(cross-selling), dan pada saat yang bersamaan 
meningkatkan keuntungan dengan mengidentifikasi, 
menarik dan mempertahankan pelanggan-pelanggan 
terbaik.  
2) Menggunakan informasi terintegrasi untuk 
memberikan pelayanan yang sangat baik. Dengan 
menggunakan informasi pelanggan untuk melayani 
kebutuhannya dengan baik, perusahaan dapat 
menghemat waktu pelanggan dan mengurangi 
ketidakpuasan  
3) Mengenalkan prosedur dan proses yang konsisten dan 
dapat diaplikasikan berulang-ulang. Dengan 
tersebarnya kontak pelanggan, lebih banyak karyawan 
terlibat dengan transaksi penjualan. Terlepas dari 
besar dan kompleksitasnya, suatu perusahaan harus 
meningkatkan konsistensi proses dan prosedur di 
dalam manajemen pembukuan dan penjualan. Secara 
garis besar tujuan CRM adalah mengoptimalkan 
keuntungan perusahaan dengan membuat perusahaan 
lebih efisien dalam menggunakan sumber daya yang 
ada untuk melayani pelanggan yang diinginkan dan 
memelihara hubungan dengan pelanggan. 
 
c. Fase-fase Costumer Relationship Management (CRM) 
 Ada tiga fase CRM menurut Kalakota dan Robinson 
yaitu acquiring, enhancing, dan retaining. Masing-masing 
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dari setiap fase mendukung peningkatan kedekatan dan 
pengertian antara perusahan dan pelanggan . Tiap fase 
akan berpengaruh terhadap pelanggan dengan cara yang 




1) Acquiring New Customers 
Perusahaan memperoleh pelanggan baru dengan 
menawarkan produk atau jasa suatu perusahaan. 
Perusahaan harus menunjukkan bagaimana mereka 
membuat sesuatu yang berbeda dengan 
mengedepankan kenyamanan dan inovasi. Nilai yang 
ditawarkan oleh perusahaan adalah produk berkualitas 
tinggi yang didukung oleh layanan yang sangat baik. 
2) Enhancing the Profitability of Existing Customers  
Perusahaan meningkatkan hubungan dengan pelanggan 
dengan mengedepankan cross-selling dan up-selling, 
dengan demikian hubungan dengan pelanggan akan 
menjadi lebih dalam. Nilai yang ditawarkan pada 
pelanggan adalah kenyamanan yang lebih baik dengan 
biaya yang murah.  
3) Retaining Profitable Customers For Life 
Perusahaan harus mampu mempertahankan pelanggan 
yang menguntungkan untuk menjadi pelanggan tetap 
perusahaan tersebut. Fokus utama dalam hal ini 
bukanlah mengenai apa yang diinginkan oleh pasar, 
tetapi apa yang diinginkan oleh pelanggan. Dengan 
demikian, layanan yang diberikan oleh perusahaan 
harus bisa beradaptasi dengan ketertarikan pelanggan 
tersebut. Nilai yang ditawarkan pada pelanggan dari 
fase ini adalah hubungan proaktif yang cocok dengan 
ketertarikannya. 
 
4) Sistem Kerja Customer Relationship Management (CRM) 
 Budi Sutedjo berpendapat bahwa CRM diawali 
dengan pengumpulan informasi tentang apa yang 
dibutuhkan dan diharapkan oleh pelanggan dari 
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perusahaan. Dengan mengetahui kebutuhan dan harapan 
dari pelanggan tersebut, perusahaan dapat memanjakan dan 
―mengikatnya‖ dalam sebuah ―persahabatan‖. Menurut 
konsepnya CRM mengajurkan agar perusahaan membuka 
saluran-saluran komunikasi semudah mungkin dengan 
tingkat respon yang tinggi, agar pelanggan merasakan 
kedekatan dengan pihak perusahaan. Dari situ, loyalitasnya 
terhadap perusahaan sedikit demi sedikit akan menjadi 
tumbuh dan berkembang. Dengan demikian perusahaan 
akan memperoleh manfaat dari penerapan CRM ini, yakni 




d. Costumer Relationship Management (CRM) dalam Bidang 
Asuransi  
  Costumer Relations Management (CRM) atau 
Manajemen Hubungan Pelanggan dapat digunakan di 
berbagai sector, yang terpenting adalah perusahaan 
tersebut memiliki kecanggihan teknologi seperti 
perusahaan asuransi Prudential. Penggunaan CRM 
memberi dampak yang positif, apabila CRM dilaksanakan 
dengan baik dan tepat sehingga mampu meningkatkan 
kinerja bisnis perusahaan yaitu dengan cara peningkatan 




  CRM dirancang untuk memanfaatkan teknologi 
informasi yang dapat mengembangkan suatu hubungan 
yang berkelanjutan dengan para pelanggan/nasabah 
asuransisehingga dapat memaksimalkan pelayanan oleh 
organisasi kepada pelanggan setiap saat. CRM 
menggunakan teknologi informasi untuk menciptakan yang 
mengintegrasikan dan mengotomatisasi proses layanan 
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pelanggan dalam bidang penjualan, pemasaran, dan 
layanan produk/ jasa berkaitan dengan perusahaan.
117
 
  Loyalitas pelanggan memiliki peranan penting 
dalam sebuah perusahaan, mempertahankan mereka berarti 
meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan 
utama bagi perusahaan untuk menarik dan 
mempertahankan mereka.Salah satu strategi pemasaran 
dalam membentuk loyalitas pelanggan adalah dengan 
menggunakan pendekatan bisnis berbasis pengolahan 
hubungan atau relasi dengan pelanggan, pendekatan ini 




  Sebagai contoh penerapan CRM dalam bidang 
asuransi adalah perusahaan asuransi PT. Prudential yang 
membuat aplikasi bernama Pulse by Prudential, aplikasi 
ini memanfaatkan kecerdasan buatan (Artificial 
Intelligence) dan bekerjasama dengan Halodoc. Di dalam 
aplikasi ini terdapat chatbot sehingga memudahkan para 
nasabah ataupun non nasabah PT. Prudential untuk dapat 
berkomunikasi secara langsung dengan dokter terkait 
masalah kesehatan, cara pencegahan, cara mengobati 
bahkan dapat memesan resep obat.
119
 
  Hal ini dilakukan oleh perusahaan asuransi PT 
Prudential dengan tujuan memberi kemudahan kepada 
masyarakat dalam satu genggaman. Tujuan bisnis lain 
yaitu untuk mempertahankan loyalitas dan kesetiaan para 
nasabah asuransi dan bahkan untuk menarik minat para 
non nasabah untuk dapat mempercayai masalah asuransi 
kepada PT Prudential. 
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C. Konseptualisasi Variabel 
 
1. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan secara umum didefinisikan sebagai 
kesetiaan seseorang atau konsumen terhadap suatu produk, barang 
maupun jasa. Loyalitas sebagai kondisi pelanggan yang memiliki 
sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen pada 




Enam alasan mengapa suatu institusi perlu mendapatkan 
loyalitas pelanggannya. Pertama: pelanggan yang ada lebih 
prospektif, artinya pelanggan loyal akan memberi keuntungan 
besar kepada institusi. Kedua: biaya mendapatkan pelanggan baru 
jauh lebih besar berbanding menjaga dan mempertahankan 
pelanggan yang ada. Ketiga: pelanggan yang sudah percaya pada 
institusi dalam suatu urusan akan percaya juga dalam urusan 
lainnya. Keempat: biaya operasi institusi akan menjadi efisien jika 
memiliki banyak pelanggan loyal. Kelima: institusi dapat 
mengurangkan biaya psikologis dan sosial dikarenakan pelanggan 
lama telah mempunyai banyak pengalaman positif dengan 
institusi. Keenam: pelanggan loyal akan selalu membela institusi 
bahkan berusaha pula untuk menarik dan memberi saran kepada 




Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas, yaitu :
122
 
a. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan tanggapan emosional yang 
positif terhadap pengalaman dalam menggunakan suatu 
produk atau jasa. Kepuasan pelanggan penting dijaga untuk 
menjaga kepercayaan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
b. Kualitas Jasa 
Produk yang berkualitas rendah menyebabkan ketidakpuasan 
danberesiko pelanggan tidak setia. Jika kualitas diperhatikan, 
bahkan diperkuat dengan periklanan yang intensif, loyalitas 
pelanggan akan lebih mudah diperoleh. 
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c. Citra Produk/Brand 
Citra yang positif akan memberikan arti yang baik terhadap 
produk perusahaan tersebut dan seterusnya dapat 
meningkatkan jumlah penjualan. Sebaliknya penjualan produk 
suatu perusahaan akan jatuh atau mengalami kerugian jika 
citranya dipandang negatif oleh masyarakat. 
Loyalitas pelanggan perlu diperoleh karena pelanggan 
yang setia akan aktif berpromosi, memberikan rekomendasi 
kepada keluarga dan sahabatnya, menjadikan produk sebagai 
pilihan utama, dan tidak mudah pindah. 
 
2. Hubungan Berkelanjutan 
CRM dirancang untuk memanfaatkan teknologi informasi 
untuk mengembangkan suatu hubungan yang terus menerus 
dengan para pelanggan yang akan memaksimalkan nilai yang 
dapat diberikan oleh organisasi kepada pelanggan atau konsumen 
setiap saat. Meningkatkan nilai yang dirasakan pelanggan, maka 
akan menaikan tingkat kepuasan mereka sampai ke titik dimana 
pelanggan itu setia kepada perusahaan.
123
 Hal ini berarti 
menciptakan sikap loyalitas pelanggan kepada perusahaan 
sehingga, hubungan antara pelanggan dan perusahaan dapat 
berlanjut. 
 
3. Pelayanan Otomatis 
Memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan 
merupakan hal penting dalam suatu bisnis. Tujuan pelayanan 
otomatis adalah untuk menyelesaikan permasalahan dan kesulitan 
yang dihadapi oleh konsumen dengan baik dan dilakukan secara 
profesional. Contoh pelayanan otomatis adalah, PT Prudential 
yang memiliki aplikasi Pulse. Aplikasi ini dapat membantu para 
nasabahnya untuk mengetahui Pru service, info polis, penggantian 
klaim, pengajuan klaim serta aplikasi ini juga didukung dengan 
fitur Halodoc yang dapat membantu nasabahnya berkonsultasi 
secara online dengan dokter pilihan.
124
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Pelayanan otomatis memberikan kemudahan kepada 
pelanggan untuk dapat mengetahui informasi dengan cepat dan 
efisien, serta dapat mengurangi jumlah pegawai yang berarti 
mengurangi biaya perusahaan. 
 
4. Hubungan Pelanggan 
Gordon mendefinisikan bahwa manajemen hubungan 
pelanggan adalah proses untuk menciptakan hubungan antara 
perusahaan dengan pelanggan individu untuk agar meningkatkan 
hasil bisnis yang lebih maksimal. Ada empat dimensi untuk 
membangun hubungan pelanggan yaitu, penjualan berbasis produk 
(product based selling), pemasaran berbasis pelanggan(customer 
based marketing), pelayanan terkelola (managed service) dan 




D. Kerangka Pemikiran  
 
Kerangka pemikiran berfungsi untuk menghindari kerancuan 
penafsiran tentang Kontribusi Artificial Intelligence (AI) dalam 
Costumer Relations Management (CRM) PT. Prudential Cabang 
Pekanbaru. Kerangka pikir dalam penelitian ini yaitu megenai suatu 
konsep yang akan memberikan penjelasan terhadap teori strategi 
komunikasi dan sosialisasi yang akan menjadi acuan dalam penelitian 
ini. Kontribusi Artificial Intelligence (AI) dalam Costumer Relations 
Management (CRM) PT. Prudential Cabang Pekanbaru akan 
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A. Desain Penelitian 
 
 Penelitian dalam bahasa inggris disebut dengan research. Jika 
dilihat dari susunan katanya, terdiri atas dua suku kata, yaitu re yang 
berarti melakukan kembali atau pengulangan dan  search yang berarti 
melihat, mengamati atau mencari, sehingga research dapat 
diartikansebagai  ranglaian kegiatan yang dilakukan untuk 
mendapatkan pemahaman baru yang lebih kompleks, lebih mendetail, 
dan lebih komprehensif dari suatu hal yang diteliti. 
126
 
 Metode penelitian yang digunakan pada studi ini adalah 
metode kualitatif dengan metode studi kasus. Metode kualitatif 
sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa 




Penerapan pendekatan kualitatif dengan pertimbangan 
kemungkinan data yang diperoleh di lapangan berupa data dalam 
bentuk fakta yang perlu adanya analisis secara mendalam. Maka 
pendekatan kualitatif akan lebih mendorong pada pencapaian data 
yang bersifat lebih mendalam terutama dengan keterlibatan peneliti 
sendiri di lapangan. Dalam penelitian kualitatif, peneliti menjadi 
instrument utama dalam mengumpulkan data yang dapat berhubungan 
langsung dengan instrument atau objek penelitian.
128
 
Pada penelitian ini peneliti akan mendeskripsikan dengan jelas 
mengenai bagaimana Kontribusi Artificial Intelligence dalam 
Costumer Relations Management (CRM) PT. Prudential Cabang 
Pekanbaru  berdasarkan hasil informasi yang faktual dan akurat secara 
sistematis.Penelitian ini diawali dengan mengkaji teori-teori dan 
pengetahuan yang sudah ada sehingga muncul sebab permasalahan. 
Permasalahan tersebut diuji untuk mengetahui penerimaan atau 
penolakannya berdasarkan data yang diperoleh dari lapangan. 
 
                                                          
126
Albi Anggito And Johan Setiawan, Metodologi Penelitian Kualitatif(CV Jejak, 
2018). 
127
Lexy J. Moeleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: PT Remaja 
Rosdakarya, 2006). 
128
Sugiyono, Memahami Penelitian (Bandung: Cv Alfabeta, 2005). 
50 
 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
 
Penelitian ini penulis lakukan di PT. Prudential Life 
Assurances Cabang Pekanbaru Jalan. Nangka Komp. Peninsula, 
Tengkerang Barat, Marpoyan Damai, Pekanbaru City, Riau 28292, 
Indonesia. 
Penelitian ini dilakukan setelah proposal disahkan, 
pelaksanaan penelitian ini dilakukan dalam jangka waktu kurang lebih 
3 bulan. 
 
C. Sumber Data Penelitian 
 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang dihimpun secara langsung 
dari sumbernya dan diolah sendiri oleh lembaga bersangkutan 
untuk dimanfaatkan.
129
 Data primer yang peneliti gunakan adalah 
hasil wawancara secara langsung staf dan karyawan PT. 
Prudential Cabang Pekanbaru. 
2. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari instansi 
yang umumnya berbentuk catatan atau laporan data 
dokumentasi.
130
 Data sekunder juga merupakan data penelitian 
yang diperoleh secara tidak langsung melalui media perantara 
(dihasilkan pihak lain). Sumber data sekunder yang peneliti 
gunakan adalah hasil observasi dan hasil dokumentasi. 
 
D. Informan Penelitian 
 
Informan penelitian merupakan subjek yang professional 
dibidangnya dan memahami tentang objek penelitian, yang mampu 
memberikan informasi terkait penelitian.Informan penelitian sangat 
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Daftar Nama-nama Informan Penelitian 
 
NO NAMA JABATAN 
1 Franky Ade Siregar Agen Pendukung Pengembangan 
(Agency Development Support) 
2 Andika Lubis Direktur Agen (Ageny Director) 
PT Prudential Cabang Pekanbaru 
3 Indryanti Costumer Service Officer (CSO) 
PT Prudential Cabang Pekanbaru 
 
E. Tenik Pengumpulan Data 
 
1. Wawancara 
Wawancara adalah proses percakapan dengan maksud 
untuk mengonstruksi mengenai orang, kejadian, kegiatan, 
organisasi, motivasi, perasaan, dan sebagainya yag dilakukan dua 
pihak yaitu pewawancara (interviewer) yang mengajukan 




Esternberg (Sugiyono, 2010, hlm. 233) mengemukakan 
beberapa macam wawancara, yaitu:  
a. Wawancara Terstruktur (Structured Interview) 
Di mana peneliti atau pengumpul data telah mengetahui 
dengan pasti tentang informasi yang akan 
diperoleh.Dengan wawancara terstruktur ini setiap 
responden diberi pertanyaan yang sama, dan pengumpul 
data mencatatnya. 
b. Wawancara Semiterstruktur (Semistructure Interview) 
Tujuan dari wawancara ini adalah untuk menemukan 
permasalahan secara lebih terbuka, dengan cara pihak 
yang diajak wawancara diminta pendapat dan ide-idenya.  
c. Wawancara Tidak Terstruktur (Unstructured Interview) 
Wawancara tidak terstruktur adalah wawancara yang 
bebas dengan cara peneliti tidak menggunakan pedoman 
wawancara yang telah tersusun secara sistematis dan 
lengkap untuk pengumpulan datanya.  






Dalam penelitian ini, peneliti akan melakukan teknik 
wawancara terstruktur (Structured Interview) dengan menyiapkan 
terlebih dahulu daftar pertanyaan-pertanyaan tertulis yang akan 
diajukan kepada informan penelitian. Kemudian setiap responden 
diberi pertanyaan yang sama. 
 
2. Observasi 
Observasi adalah pengamatan terhadap suatu objek yang 
diteliti baik secara langsung maupun tidak langsung untuk 
memperoleh data yang harus dikumpulkan dalam penelitian.
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a. Observasi langsung,yaituobservasi yang dilakukan ketika 
observer berada bersama objek yang diselidiki 
b. Observasi tidak langsung, yaitu observasi yang dilakukan 
tidak pada saat berlangsungnya suatu peristiwa yang akan 
diteliti, misalnya dilakukan melalui film, rangkaian slide, 
atau rangkaian foto. 
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan observasi langsung dan 
observasi tidak langsung. 
 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi ini dilakukan dengan cara mengumpulkan 
data tertulis terutama arsip-arsip tentang pendapat dan teori yang 
berhubungan dengan masalah-masalah dalam penelitian ini.
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metode dokumentasi ini bertujuan untuk mendapatkan informasi 
yang mendukung analisis dan interprestasi data. Dokumentasi 
yang dimaksud dalam penelitian ini  berupa file bentuk surat, 
agenda, transkip, catatan,majalah, media massa, rekaman suara 
dan lain sebagainya. 
 
F. Validitas Data 
 
Rachmat Kriyanto menyatakan dalam buku Teknik Praktis 
Teknis Komunikasi penelitian kualitatif harus mengungkapkan 
kebenaran yang objektif. Melalui validitas data kredibilitas 
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(kepercayaan) kualitatif dapat terpercaya. Dalam penelitian, untuk 
mendapatkan validitas data dilakukan dengan triangulasi.
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Dalam penelitian ini triangulasi yang digunakan adalah 
triangulasi sumber data. Triangulasi sumber data yang dimaksud yaitu 
membandingkan atau mengecek ulang keabsahan suatu informasi 
yang diperoleh dari sumber berbeda. Dalam penelitian ini triangulasi 
data dilakukan terhadap informasi yang diberikan kepada agen 
pendukung pengembangan (agency development support), direktur 
agen (agency director) dan CSO PT. Prudential Cabang Pekanbaru.  
 
G. Teknik Analisis Data 
 
Teknik analisis data adalah proses pengumpulan data secara 
sistematis untuk mempermudah peneliti dalam memperoleh 
kesimpulan. Menurut Sugiyono, teknik analisis data adalah proses 
mencari dan menyusun secara sistematik data yang diperoleh dari 
wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain sehingga dapat 
dipahami dan temuannya mudah diinformasikan kepada orang lain.
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Menurut Miles dan Huberman analisis terdiri dari tiga alur kegiatan 
yang terjadi secara bersamaan yaitu : reduksi data, penyajian data, 
penarikan kesimpulan/verifikasi.
137
 Mengenai ketiga alur tersebut 
ssecara lebih lengkapnya sebagai berikut: 
 
1) Reduksi Data 
Reduksi data merupakan proses pemilihan informasi data 
kasar dari hasil catatan-catatan tertulis selama penelitian 
berlangsung di lapangan.
138
Reduksi data dilakukan untuk 
memudahkan peneliti mengambil kesimpulan yang tepat selana 
penelitian berlangsung. 
Pada penelitian ini, reduksi data dilakukan dengan cara 
merangkum, memilih informasi yang penting dan membuang 
informasi yang tidak diperlukan. Sehingga, peneliti mendapat 
gambaran penelitian yang lebih jelas untuk tahap selanjutnya. 
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2) Penyajian Data 
Miles dan Huberman mengatakan bahwa penyajian data 
sebagai sekumpulan informasi tersusun yang memberi 
kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan 
tindakan. Pada tahap ini, peneliti mengelompokkan informasi 
yang tersusun dalam bentuk uraian singkat dan membuat bagan. 
 
3) Menarik Kesimpulan 
Penarikan kesimpulan dilakukan untuk mengetahui arah 
dari suatu penelitian.Kesimpulan yang dibuat oleh peneliti  
didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten, maka 
kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang dapat 
dipercaya. Hasil  dari penelitian ini adalah peneliti mendapat 
gambaran Kobtribusi Artificial Intelligence (AI) dalam Costumer 
Relationship Management (CRM) PT. Prudential Cabang 
Pekanbaru. 
 
Secara skematis proses analisis data menggunakan model analisis data 
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Gambar  3.2 













(Sumber : Analisis Data Interaktif Miles dan Huberman) 
 
Bagan di atas merupakan Model Analisis Data Interaktif Miles dan 
Huberman yang menunjukkan hubungan analisis yang terdiri dari tiga alur 


































GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
A. Sejarah PT. Prudential Life Assurance 
 
Di dirikan pada tahun 1995, PT Prudential Life Assurance 
(Prudential Indonesia) merupakan bagian dari Prudential plc. Sebuah 
grup perusahaan jasa keuangan terkemuka dari Inggris. Sebagai bagian 
dari Prudential plc yang berpengalaman lebih dari 168 tahun di 
industry asuransi jiwwa, Prudential Indonesia memiliki komitmen 
untuk mengembangkan bisnisnya di Indonesia 
Sejak peluncuran produk asuransi terkait investasi (unit link) 
pertamanya di tahun 1999, Prudential Indonesia telah menjadi 
pemimpin pasar untuk kategori produk tersebut di Indonesia. 
Prudential Indonesia menyediakan berbagai produk dan layanan yang 
dirancang untuk memenuhi dan melengkapi setiap kebutuhan 
keuangan para nasabahnya di Indonesia. Prudential Indonesia juga 
telah mendirikan unit bisnis Syariah sejak tahun 2007 dan dipercaya 
sebagai pemimpin pasar asuransi jiwa syariah di Indonesia sejak 
pendiriannya.  
Sampai dengan 31 Desember 2019, Prudential Indonesia 
memiliki kantor pusat di Jakarta dan kantor pemasaran di Medan, 
Surabaya, Bandung, Denpasar, Batam dan Semarang. Sekitar 2 juta 
nasabah dilayani oleh lebih dari 260.000 tenaga pemasar berlisensi di 
383 Kantor Pemasaran Mandiri (KPM) di seluruh nusantara termasuk 
Jakarta, Surabaya, Medan, Bandung, Yogyakarta, Batam, dan 





B. Tonggak Sejarah PT. Prudential Life Assurance 
 
PT. Prudential Life Assurance merupakan perusahaan asuransi 
terbesar di Indonesia, perusahaan ini memiliki sejarah yang cukup 
panjang sehingga menjadi perusahaan asuransi yang sangat 
berkembang seperti saat ini. Di bawah ini adalah sejarah singkat PT. 
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Prudential Life Assurance dari tahun 1995 awal berdirinya perusahaan 
Prudential sampai dengan tahun 2018, yaitu :
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1. Tahun 1995 
Lahirnya PT Prudential Banc Bali Life Assurance, Pada tanggal 2 
November tahun 1995 persetujuan ditandatangani antara 
Prudential dan Bank Bali Indonesia untuk melakukan merger 
menjadi Prudential BancBali Life Assurance (PBBL). 
2. Tahun 1996 
Kantor Pemasaran Pertama, Oktober 1996kantor Pemasaran 
Pertama PBBL dibuka di Artha Graha building Jakarta 
3. Tahun 1999 
PRUlink investor account, April 1999 produk unit link premi 
tunggal memposisikan PBBL sebagai pelopor produk ini di pasar 
Indonesia 
4. Tahun 2000 
PRUlink assurance account, Juli 2000 peluncuran produk kedua 
prudential dan merupakan produk unit link terpopuler di Indonesia 
saat ini. 
5. Tahun 2001 
Akuisisi Allstate, April 2001 sebagai bagian dari stategi pasar, 
Prudential mengakuisisi Allstate, untuk dikembangkan lebih 
lanjut, termasuk operasinya di Indonesia dengan melakukan 
merger Allstate, ke dalam PBBL. 
6. Tahun 2001 
Mei 2001, Prudential Centre dibuka di daerah Thamrin. 
7. Tahun 2001 
Oktober 2001, perusahaan berubah nama dari PT Prudential 
BancBali Life Assurance menjadi PT Prudential Life Assurance, 
dengan komposisi kepemilikan yang baru 
8. Tahun 2001 
Website Prudential, pada bulan Mei tahun 2001 ini , diluncurkan 
website korporat prudential. 
9. Tahun 2005 
Produk & Layanan Baru, PRUlink fixed pay. 
10. Tahun 2005 
Produk & Layanan Baru, Kartu Prudential. 
 





11. Tahun 2009 
Kantor Pusat Prudential Indonesia berpindah lokasi ke Prudential 
Tower, Jl. Jend. Sudirman Kav. 79, Jakarta 
12. Tahun 2010 
Charity Walk yaitu kegiatan Tanggung Jawab Sosial Perusahaan 
yang digelar sebagai apresiasi atas kepercayaan lebih dari 
1.000.000 nasabah di Indonesia dengan memberi kembali kepada 
masyarakat. 
13. Tahun 2011 
Peluncuran PRUearly stage crisis cover yaitu perlindungan 
terhadap penyakit kritis sejak tahap awal. 
14. Tahun 2011 
Diluncurkannya layanan PRUhospital friends yang membantu 
nasabah ketika harus menjalani rawat inap di rumah sakit. 
15. Tahun 2012 
Peluncuran 2  produk inovatif yaitu PRUmychild dan PRUjuvenile 
16. Tahun 2012 
Program CSR A Million Hearts for a Million Dreams dimulai 
17. Tahun 2013 
Pembukaan Kantor Prudential Centre di kota Kasablanka 
18. Tahun 2013 
Pembukaan Prudential Fault di KidZania Jakarta 
19. Tahun 2014 
Program CSR A Million Hearts for a Million Dreams telah 
membantu 1 juta orang 
20. Tahun 2015 
Prudential Indonesia telah 20 tahun hadir di Indonesia 
21. Tahun 2015 
Peluncuran produk untuk pendidikan anak: PRUlink edu 
protection & PRUlink syariah edu protection 
22. Tahun 2016 
Peluncuran 2 dana investasi baru: PRUlink Rupiah Value 
Discovery Equity Fund and PRUlink Rupiah Asia Pasific Equity 
Fund 
23. Tahun 2016 
PRUforce, portal untuk kemudahan aktivitas Tenaga Pemasar di 
mana saja dan kapan saja diluncurkan 
24. Tahun 2017 
Peluncuran produk kesehatan rawat inap yang inovatif PRUprime 
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healthcare & PRUprime healthcare syariah 
25. Tahun 2017 
Peluncuran pelayanan terbaru PRUmedical network 
26. Tahun 2017 
10 tahun kehadiran Prudential Syariah di Indonesia 
27. Tahun 2018 
Dirikan PRUuniversity, Prudential Indonesia Kuatkan Kualitas 
Pelayanan 
28. Tahun 2018 
Community Investment Prudential Indonesia Luncurkan Program 
Pemberdayaan Indonesia Timur 
29. Tahun 2018 





C. Logo PT.Prudential Cabang Pekanbaru 
 
Logo perusahaan merupakan perwakilan dari suatu perusahaan 
itu sendiri. Setiap perusahaan memiliki logo yang berbeda-beda, di 
dalam logo perusahaan biasanya tersirat visi misi, ataupun juga 
strategi dari perusahaan itu sendiri. 
Logo perusahaan PT. Prudential  memakai gambar Lady 
Prudence (Dewi Kebijaksanaan). Di bawah ini merupakan logo 
Perusahaan Prudential Life Assurance :
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Makna logo di atas, yaitu : 
1. Gambar manusia, gambar ini merupakan figure dari Lady 
Prudence (Dewi Kebijaksanaan). Lady Prudence 
merupakan cirri khas dan memiliki keterkaitan yang kuat 
dengan Prudential sejak pendiriannya. Sosok ini 
mengandung arti perilaku bijaksana. Lady Prudence selalu 
tampil dengan panah, ular dan cermin.   
2. Anak Panah, melambangkan kemampuan seorang 
pemanah yang jitu dan penuh perhitungan 
3. Ular, merupakan lambang dari kearifan 
4. Cermin, menggambarkan kemampuan seseorang untuk 
melihat dirinya apa adanya 
 
D. Visi dan Misi PT.Prudential Cabang Pekanbaru 
 
Sebagai perusahaan asuransi terbesar di Indonesia, PT. 
Prudential Life Asurance harus memiliki visi dan misi yang kuat 
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1. Visi  
PT. Prudential Life Assurance yaitu, menjadi perusahaan 
nomor satu di Indonesia, dalam hal: 
a. Pelayanan Nasabah 
 Nasabah adalah kunci dalam bisnis ini, oleh karena 
itu pelayanan terhadap nasabah merupakan hal penting bagi 
perusahaan Prudential untuk mencapai tujuan.  
b. Memberikan Hasil Terbaik bagi Para Pemegang Saham 
 Prudential memiliki komitmen yang tinggi untuk 
memberikan hasil yang memuaskan kepada para pemegang 
saham sehingga mereka akan terus memberikan dukungan 
yang lebih baik lagi demi keberhasilan perusahaan dan 
perkembangannya. 
c. Mempekerjakan Orang-Orang Terbaik 
 Untuk mendukung keberhasilan tujuan dan visi ini, 
Prudential senantiasa mengembangkan kemampuan sumber 
daya manusia, oleh karena itu Prudential sangat 
mengutamakan penddikan, pelatihan, dan pengembangan bagi 
para tenaga pemasaran, sehingga tujuan dan misi perusahaan 
dapat dicapai dengan hasil yang terbaik. 
 
2. Misi  
Menjadi perusahaan Jasa Keuangan Ritel terbaik di 
Indonesia, melampaui pengharapan para nasabah, tenaga 
pemasaran, staf dan pemegang saham dengan memberikan 
pelayanan sempurna, produk berkualitas, tenaga pemasaran 
profesional yang berkomitmen tinggi serta menghasilkan 
pendapatan investasi yang menguntungkan. 
Sebagai bagian yang tidak terpisahkan dari Misi, PT 
Prudential Life Assurance memiliki Empat Pilar, yaitu fondasi 
yang merupakan dasar berdiri dan berkembangnya perusahaan 
serta yang membedakannya dengan perusahaan-perusahaan lain. 
Berikut ini adalah Empat Pilar: 
a. Semangat Untuk Selalu Menjadi yang Terbaik 
Untuk memberikan yang terbaik dan memperbaiki 






b. Organisasi yang Memberikan Kesempatan Belajar 
Memberikan kesempatan kepada setiap orang di perusahaan 
untuk mendapatkan pengetahuan, keahlian dan pengembangan 
pribadi melalui berbagi training. 
c. Bekerja Sebagai Suatu Keluarga 
Bekerja bergandengan tangan sebagai satu keluarga besar 
memperlakukan satu sama lainnya dengan rasa hormat dan 
penuh kasih untuk menciptakan suasana penuh pengertian. 
d. Integritas dan Keuntungan yang Merata Bagi Semua Pihak 
yang Terkait Dengan Perusahaan 
Komitmen untuk selalu memiliki integritas dalam setiap hal, 
menyediakan pelayanan terbaik untuk nasabah, menghargai 
setiap orang dengan adil berdasarkan nilai tambah bisnis, 
berkomunikasi dengan jelas dan memberikan pendapatan 




E. Prinsip PT.Prudential Cabang Pekanbaru 
 
Prinsip operasional perusahaan Prudential dikenal dengan 
sebutan R.E.S.P.E.C.T, yaitu :
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1. Respect, yang bermakna menghargai dan menjunjung tinggi nilai-
nilai seperti orang, kebudayaan, perbedaan dan peran serta 
2. Encourage, bermakna menciptakan lingkungan yang terbuka, jujur 
dan memberikan penghargaan 
3. Support, bermakna saling mendukung perusahaan, rekan kerja dan 
nasabah 
4. Practice, bermakna mempraktekkan apa yang diajarkan sesuai 
dengan prinsip-prinsip dasar perusahaan Prudential 
5. Enjoy, bermakna mencintai pekerjaan 
6. Committed, bermakna, mendengar dengan sepenuh hati kepada 
rekan kerja.  
7. Trust, bermakna saling mempercayai dan menghargai kepercayaan 
orang lain. 
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F. Motto PT.Prudential Cabang Pekanbaru 
 
Motto suatu  perusahaan memiliki peran penting dalam 
mengembangkan bisnis dan menciptakan kesan pada calon nasabah. 
Motto perusahaan juga mengandung pesat kuat sebuah brand. Berikut 
Motto perusahaan Prudential : 
 “Listening, Understanding, Delivering.”Artinya, hanya 
dengan mendengarkan, kami dapat memahami apa yang dibutuhkan 
masyarakat, dan hanya dengan memahami apa yang dibutuhkan 
masyarakat, kami dapat memberikan produk dan tingkat pelayanan 




G. Nilai-nilai Inti PT.Prudential Cabang Pekanbaru 
 
 Nilai-nilai suatu perusahaan diperlukan untuk menjadi dasar 
pijakan suatu perusahaan dalam proses, kebijakan dan strategi 
menjalankan perusahaan tersebut. Di bawah ini merupakan nilai-nilai 
inti perusahaan Prudential :
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1. Berinovasi dan menciptakan peluang 
kita terus berinovasi dan menantang diri untuk menciptakan 
peluang. 
2. Menunjukkan rasa peduli dan memahami 
kita mengerti dan peduli akan kebutuhan dan harapan para 
karyawan, nasabah, agen, mitra kerja, dan para pemegang saham. 
3. Bekerja sama 
kita menegakkan keterbukaan, saling percaya, dan kerja sama tim 
di seluruh tingkatan organisasi. 
4.   Memberikan yang terbaik 
kita memenuhi janji kita dan memberikan yang terbaik 
berdasarkan harapan yang jelas dari para stakeholders, sambil 
terus menjaga integritas kita di setiap waktu. 
 
H. Pencapaian PT. Prudential Life AssuranceIndonesia Tahun 2020 
 
Pencapaian-pencapaian PT. Prudential Indonesia pada tahun 
2020 sangatlah banyak, hal ini layak diberi apresiasi yang sangat 
besar.Jika suatu perusahaan memiliki banyak pencapaian itu adalah 







bukti bahwa perusahaan tersebut benar-benar berhasil dimata 
masyarakat. Di bawah adalah beberapa pencapaian PT. Prudential 
Indonesia pada tahun 2020 yaitu :
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1. Bulan Februari  
a. Indonesia Digital Innovation Awards 2020 untuk kategori 
"Perusahaan Inovatif dalam Penyediaan Sistem Pembayaran 
Omni-Channel untuk Pelanggan‖. 
2. Bulan Maret  
a. TOP Digital Company Award sebagai yang Membangun 
Transformasi Digital Terbaik pada kategori "Asuransi Jiwa 
(aset diatas Rp20 Triliun)". 
3. Bulan Mei 
a. Indonesia Virtual Award - Corporate Branding PR Award 
2020 & PR Person of the Year untuk kategori "Asuransi Jiwa 
di atas Rp10 Triliun‖. 
4. Bulan Juni 
a. Indonesia Digital Popular Brand Award untuk tiga kategori 
Perusahaan Asuransi, Asuransi Jiwa, dan Asuransi Kesehatan.  
b. Indonesia's Most Popular Digital Financial Brands 2020 untuk 
kategori e-claim, e-acquisition dan e-customer services. 
5. Bulan Juli 
a. CEO Terbaik 2020 untuk kategori "Employees Choice Awards 
- Asuransi Jiwa - di atas Rp10 Triliun". 
6. Bulan Agustus 
a. Perusahaan Asuransi Paling Inovatif di 2020 untuk kategori 
Top 20 Perusahaan Asuransi Paling Inovatif di 2020 dari 
Iconomics. 
7. Bulan September 
a. Asuransi Terbaik 2020 dari Majalah Investor untuk kategori 
"Asuransi Jiwa di atas Rp25 Triliun". 
b. Teropong Insurance Awards 2020 sebagai Asuransi Peduli 
COVID-19, Asuransi Jiwa Tersehat 2020, dan Inovasi 
Asuransi Digital Terbaik 2020. 
8. Bulan Oktober 
a. Teropong PR Award 2020 sebagai Media Sosial Terbaik & 
Paling Aktif.  
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b. Syariah Terbaik 2020 dari Majalah Investor untuk kategori 
"Asuransi Jiwa dengan Aset di atas Rp1 Triliun".  
9. Bulan November 
a. Financial Awards 2020 Millennials Choice dari Iconomics 
untuk kategori "Brand Awareness dan Brand Image pada 
Asuransi Jiwa di atas Rp10 Triliun".  
b. WOW Brand 2020 di kategori Asuransi Jiwa.  
10. Bulan Desember 
a. Penghargaan Asuransi Syariah Paling Inovatif dari Anugerah 
Syariah Republika 2020. 
 
I. Struktur Organisasi PT. Prudential Cabang Pekanbaru 
 
 Penyusunan struktur organisasi sebelum kegiatan dimulai 
sangat penting dilakukan oleh suatu perusahaan, karena dengan 
adanya struktur organisasi akan terlihat jelas pembagian tugas dan 
tanggung jawab. Di bawah ini merupakan struktur organisasi PT. 
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Untuk mewujudkan penelitian yang terarah dan sistematis maka 
kesimpulan dari penelitian berupaya untuk menjawab Research 
Question (Rumusan Masalah) yaitu bagaimana ―Kontribusi Artificial 
Intelligence (AI) dalam Costumer Relations Management (CRM)  PT. 
Prudential Cabang Pekanbaru‖ dari Research Question (Rumusan 
Masalah) yang sudah penulis sampaikan pada bab pendahuluan, maka 
dapat disimpulkan Kontribusi Artificial Intelligence (AI) dalam 
Costumer Relations Management (CRM)  PT. Prudential Cabang 
Pekanbaru yaitu : 
1. Customer Relationship Management (CRM) Strategi, yang terdiri 
dari kejelasan struktur perushaan, menjalin kerjasama lintas 
departemen dan menjalankan budaya organisasi. 
2. Customer Relationship Management (CRM) operasional, terfokus 
pada otomatisasi cara-cara perusahaan dalam berhubungan dengan 
nasabah dengan menggunakan tekhnologi yang lebih canggih yang 
menggunakan Artificial Intelligence (AI) dengan memanfaatkan 
layanan website prudential dan aplikasi yang bernama We Do Pulse 
by Prudential dan dan terintegrasi dengan start up dibidang 
kesehatan yaitu Halodoc. 
3. Customer Relationship Management (CRM) operasional memiliki 
peran yang penting dalam kontribusinya bagi perusahaan yakni 
meningkatkan loyalitas nasabah, menjalin hubungan berkelanjutan, 
memberikan pelayanan otomatsi dan menjaga hubungan dengan 
nasabah. 
4. Artificial Intelligence  berkontribusi terhadap Costumer Relations 
Management (CRM) atau Manajemen Hubungan Pelanggan PT. 
Prudential Cabang Pekanbaru dalam bentuk aplikasi We Do Pulse 
by Prudential  yang tersedia di platform iOS dan platform Android. 
5. Customer Relationship Management (CRM) operasional memiliki 
peran yang penting dalam kontribusinya bagi perusahaan yakni 
meningkatkan loyalitas nasabah, menjalin hubungan berkelanjutan, 




6. Customer Relationship Management (CRM) analitis membantu 
manajemen perusahaan atas, marketing, sales, dan customer service 
dalam menentukan produk terbaik. 
 
B. Saran  
 
1. Untuk perusahaan PT. Prudential Cabang Pekanbaru diharapkan 
lebih meningkatkan dan mempertahankan kualitas layanan serta 
pelayanan otomatis Customer Relationship Management (CRM) atau 
Manajemen Hubungan Pelanggan kepada nasabah, sehingga nasabah 
menjadi loyal terhadap perusahaan dan terjalin hubungan yang 
berkelanjutan antara perusahaan dan nasabah.  
2. Untuk para peneliti lain yang tertarik dengan tema yang sama 
dengan penulis, disarankan dapat meneliti lebih lanjut dan lebih 
dalam tentang  Kualitas Customer Relationship Management (CRM) 
yang ada di PT. Prudential, atau tentang audit mutu yaitu pengujian 
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Lampiran 1.1 Pedoman Wawancara 
1. Bagaimanakah sejarah awal ide lahirnya aplikasi Pulse by Prudential? 
2. Pada awal mulanya, siapakah yang mengusulkan ide lahirnya aplikasi 
Pulse by Prudential? Apakah pihak internal perusahaan ataukah dari 
proyek perusahaan IT lain? 
3. Kapan awa mula aplikasi ini di uji coba? Apakah pada awal uji coba, 
aplikasi ini langsung berhasil berjalan? 
4. Sejak kapan Prudential menggunakan aplikasi Pulse? 
5. Sejak kapan Prudential melibatkan Artificial Intelligence (kecerdasan 
buatan) dalam Costumer Relationship Management (CRM) atau 
Manajemen Hubungan Pelanggan? 
6. Mengapa menggunakan Artificial Intelligence (kecerdasan buatan) 
dalam Costumer Relationship Management (CRM) atau Manajemen 
Hubungan Pelanggan ? 
7. Apa saja Costumer Relationship Management (CRM) atau 
Manajemen Hubungan Pelanggan yang diterapkan perusahaan 
Prudential? 
8. Pada aplikasi Pulse, terdapat aplikasi cek kesehatan yaitu Halodoc. 
Mengapa perusahaan Prudential bekerja sama dengan Halodoc? 
9. Apa perubahan yang dirasakan sebelum dan sesudah menggunakan 
aplikasi Pulse by Prudential ? 
10. Apa saja fitur layanan yang terdapat dalam aplikasi Pulse by 
Prudential ? 
11. Apa saja kemampuan Artificial Intelligence (kecerdasan buatan)  
yang terdapat dalam aplikasi Pulse by Prudential dalam hal 
Manajemen Hubungan Pelanggan? 
12. Sampai dimanakah batas kemampuan Artificial Intelligence 
(kecerdasan buatan)  di dalam aplikasi Pulse by Prudential? Apakah 
sampai ke rekam medis (Medical Record)? 
13. Apa saja fasilitas yang dapat diakses di aplikasi Pulse by Prudential ? 
14. Apa saja manfaat yang didapat dari adanya aplikasi ini? 
15. Adakah kelemahan atau kendala dari aplikasi ini? 
16. Sudah berapa kali aplikasi ini mengalami upgrade? Dan sekali berapa 
bulan upgrade aplikasi dilakukan?  
17. Tersedia di mana sajakah aplikasi Pulse by Prudential ini? Apakah 
bisa di Iphone, Android atau Laptop (Windows) ? 
 
 
Lampiran 1.1 Dokumentasi 
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